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1- RESUMEN

En los ultimos afios, en nuestro pais, el aumento exponencial de las clinicas
veterinarias con el resultado de la atomizacion sectorial, han provocado efectos
adversos, disminuyendo su actividad e ingresos. En Estados Unidos, a partir de
investigaciones realizadas por empresas como Bayer Animal Health y la
consultora Brakke, se presentaron factores que incidian en el alejamiento de
los propietarios de mascotas de las clinicas veterinarias. Como consecuencia,
se genero la imperiosa necesidad de buscar alternativas para lograr que los
clientes retornen a la clinica, dentro de las cuales surgieron los Planes de
Salud para macotas. Se trata de servicios que se basan en la medicina
preventiva y que acompafian al cambio de mentalidad que ha tenido la
medicina de pequefos animales en los ultimos afos, priorizando la prevencion
por sobre la curacién. Entre las conclusiones del estudio mencionado se afirma
que es una problematica multicausal, entre las que destacan: el impacto
economico de la recesion junto con el costo de la atencidn; la fragmentacion de
los servicios veterinarios; la disponibilidad de informacidén en internet; la baja
concurrencia felina a la consulta veterinaria y la mas preocupante: la
percepcion erronea de los propietarios respecto a que sus mascotas no
requieren chequeos médicos regulares. Una de los aspectos mas resaltables
de los Planes de Salud es que comprometen y benefician a todas las partes
involucradas de la triada: mascota- propietario-clinica veterinaria y dependen
de una correcta planificacion e implementacion para funcionar y desarrollarse
de forma masiva en el sistema.
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2- SUMARY

In recent years, the exponential increase in the number of veterinary clinics plus
the effects of the “fragmentation” phenomenon in the small animal clinical sector
in Uruguay, have had adverse effects such as work and income decrease.
Investigations carried out by Bayer Animal Health and Brakke Consulting in the
United States, presented some of the reasons for the decline in companion
animal veterinary visits. Pet wellness plans came out as an alternative to revert
the situation. These services are based on preventive medicine and go along
with the change of mentality small animal medicine has recently had:

prioritizing prevention over healing. The Bayer /Brakke report says there are
multiple causes to this issue: the economic impact of the recession and the cost
of care, the fragmentation of veterinary services, the availability of information
on the Internet, the low number of feline visits to the clinic, and the most
alarming one: the mistaken perception among pet owners that regular medical
check-ups are unnecessary. One of the most remarkable aspects of the
wellness plans is that they involve and benefit all the parts of the triad: pet,
owner, and veterinary clinic, and they depend on an appropriate planning and
implementation to function and develop massively in the system.
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3-INTRODUCCION

3.1 Aspectos conceptuales

La salud de las mascotas, al igual que la nuestra, esta determinada por muchos
factores como la composicion genética, la alimentacion, realizacion de
actividades fisicas y los cuidados que se tengan en general, los cuales van a
determinar la calidad de vida del individuo.

En 1948 la Organizacion Mundial de la Salud definié la salud como “un estado
de completo bienestar fisico, mental y social, y no solamente la ausencia de
enfermedad o dolencia”, definicion que hasta el dia de hoy permanece vigente.
(OMS, 1998)

El estado de salud se puede definir como el “conjunto de condiciones y
caracteristicas que definen el nivel de bienestar relacionado con la salud, de un
individuo o de un grupo. Para describir y/o medir el estado de salud de un
individuo, grupo o poblacion respecto a normas establecidas se usan con
frecuencia indicadores del estado de salud.” (Rubio, 1995)

La salud desde un punto de vista social o ‘salud publica” es “la ciencia y el arte
de promover la salud, prevenir la enfermedad y prolongar la vida mediante
esfuerzos organizados de la sociedad. La salud publica es un concepto social y
politico destinado a mejorar la salud, prolongar la vida y mejorar la calidad de
vida de las poblaciones mediante la promocion de la salud, la prevencion de la
enfermedad y otras formas de intervencion sanitaria”. (OMS, 1998)

La prevencion en salud o medicina preventiva son las “medidas destinadas no
solamente a prevenir la aparicion de la enfermedad, tales como la reduccion de
factores de riesgo, sino también a detener su avance y atenuar sus
consecuencias una vez establecida”. (OMS, 1998)

Una de los principales objetivos de la prevencion es lograr el ‘control de la
enfermedad’. El control de la enfermedad “se refiere a todos los aspectos de
proteccion de la salud (prevenciéon de la enfermedad y sus complicaciones,
diagndstico precoz, tratamiento adecuado, rehabilitacion o educacion sanitaria),
incluyendo los esfuerzos cientificos por profundizar en el conocimiento de la
respectiva enfermedad.” (Rubio, 1995)

Hay diferentes tipos de medicina preventiva, “La prevencion primaria esta
dirigida a evitar la aparicion inicial de una enfermedad o dolencia. La
prevencion secundaria y terciaria tienen por objeto detener o retardar la
enfermedad ya presente y sus efectos mediante la deteccion precoz y el
tratamiento adecuado o reducir los casos de recidivas y el establecimiento de la
cronicidad, por ejemplo, mediante una rehabilitacion eficaz”. (OMS, 1998)

Para lograr prevenir enfermedades en las mascotas, es necesario e
imprescindible, conocer la epidemiologia de las mismas, porque “un mejor
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conocimiento sobre los origenes y el tratamiento de muchas enfermedades
comunes hace que la atencion médica preventiva sea hoy mas aplicable que
nunca”. (Jevring y Back, 2008)

3.2 Promocién de la salud

El cambio progresivo y positivo en la sociedad, con respecto al lugar que
ocupan las mascotas en el hogar, ha permitido el surgimiento de nuevos
conceptos que cobraran importancia en el momento del disefo y elaboracién
de los planes de salud. El término “promocion de salud” es un ejemplo de ello.

La Carta de Ottawa -un documento elaborado por la Organizacion Mundial de
la Salud en el aflo 1986 con motivo de la creciente demanda en el mundo de un
nuevo concepto de salud publica- definié a la promocién de la salud como el
“proporcionar a los pueblos los medios necesarios para mejorar su salud y
gjercer control sobre la misma.” (Rootman, 2008). La misma “constituye un
campo de la salud publica considerado como la nueva salud publica.”
(Rootman, 2008)

Con el fin de visualizar en su globalidad a la promociéon en salud, es
conveniente comenzar definiendo los indicadores de salud. Estos, “son
variables susceptibles de medicion directa que proporcionan informacion sobre
uno o mas aspectos del nivel de salud de una comunidad determinada. Se
pueden utilizar para evaluar las variaciones en el nivel de salud de una
poblacion y, directa o indirectamente, se emplean también para evaluar en qué
medida se estan alcanzando los objetivos y las metas establecidas en un
programa. Habitualmente vienen referidos a: la duracion de la vida; a la calidad
de la vida; y a la accesibilidad a los servicios sanitarios.

Aunque originariamente los indicadores de salud fueron disefiados y utilizados
como instrumentos para la gestion y la toma de decisiones sobre la asignacion
de recursos sanitarios, posteriormente se han desarrollado también para su uso
en la investigacion clinica”. (Rubio, 2005)

A continuacion se presentan diferentes definiciones sobre el concepto
“promocién de la salud” (Rootman, 2008):

v' “Cualquier combinacién de educacioén de la salud y apoyos relacionados
de organizacion, econoémicos y ambientales que mejoraran la salud”.
(Green y lverson, 1982)

v' “La instrumentacion de esfuerzos para fomentar una mejor salud y
bienestar en los cuatro ambitos de la salud fisica, social, psicologica y
personal”. (Perry y Jessor, 1985)

v' “El mantenimiento y mejoramiento de los niveles existentes de salud a
través de la instrumentacion de programas, servicios y politicas
efectivas” (Goodstadt y col., 1987)

v' “El incremento en el bienestar y la prevenciéon de los riesgos de salud
para lograr niveles Optimos en los determinantes de la salud
ambientales, sociales, de conducta y biomédicos” (Kar, 1989)

11
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“El termino promocion de salud se trata de un proceso historico en donde
ademas de los signos clinicos, sintomas, diagnostico, tasa de prevalencia,
factores de riesgo, efc., se tenga en cuenta los factores sociales, culturales y
psicoafectivos de cada grupo humano donde viven los animales. No solo es el
aspecto racional y objetivo del diagndstico y la patologia, estamos tratando
elementos relacionados y de percepcion de los propietarios y pacientes.”
(Calderdn, 2005)

Por ultimo, la OMS define promocion de salud como “el proceso que permite a
las personas incrementar el control sobre su salud para mejorarla. La
promocion de la salud constituye un proceso politico y social global que abarca
no solamente las acciones dirigidas directamente a fortalecer las habilidades y
capacidades de los individuos, sino también las dirigidas a modificar las
condiciones sociales, ambientales y econdémicas, con el fin de mitigar su
impacto en la salud publica e individual”. Pese a ser una definicion destinada a
las personas, podemos extrapolar los conceptos generales e incorporarlos a la
salud animal. (OMS, 1998)

A partir de la década del 70, las mascotas han pasado a ocupar un lugar de
mayor valor sentimental en la vida de las personas, ya que “se han convertido
en fuentes confiables de anclaje de la gente. Esto ha llevado a una relacion
mas estrecha con los animales porque son grandes compareros”. (Coronel,
2015)

Se debe tener en cuenta que ‘los programas de la promocién de la salud no
estan siempre disefiados para responder a problemas especificos, como las
enfermedades cardiovasculares o la diabetes. De hecho, la promocién de la
salud se ha definido como “un proceso para iniciar, manejar e implementar
cambios”. (Rootman, 2008)

Uno de los conceptos que toma fuerza en prevencion es el de calidad de vida.
Justamente este concepto “ha sido considerado, recientemente, dentro de los
enfoques de promocion de la salud contemporanea congruente con las
definiciones de salud de la OMS, de la promocion de la salud y de la vision
para lograr la salud de todos”. (Rootman, 2008)

“La calidad de vida relacionada con la salud es probablemente afectada o
relacionada con la salud, pretendidamente independiente de los aspectos
fisicos, sociales, o biolégicos que habitualmente influyen sobre el bienestar.”
(Rubio, 1995)

“‘“Muchos debaten los limites entre la salud y la calidad de vida. Michalos
argumenta que los profesionales de la salud ven a ésta como un requerimiento
para vivir una vida de alta calidad.” “En algunos casos, la promocion de una
alta calidad de vida y la promocion de la salud son dificiles de distinguir.”
(Rootman, 2008)

Para entender las diferencias, y hasta para encontrar la relacién de ambos

conceptos se puede decir que “La promocion de la salud puede verse como un
proceso en la mejora de la calidad de vida, mientras que la calidad de vida se

12
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puede ver como el resultado mas importante de la promocion de la salud”.
(Rootman, 2008)

Finalmente, algunos autores sostienen que la promocion de la salud logra
aportar elementos especificos a la hora de investigar y evaluar procesos de
algunas patologias como por ejemplo las tienen que ver con el
comportamiento, lo que demuestra el amplio alcance que puede llegar a tener
este rubro. (Calderdn, 2005)

3.3 Relevancia actual de las mascotas

La relacidon entre las personas y los animales data de miles de afios atras, y
durante todo ese tiempo se ha ido creado un vinculo que, en los ultimos afos
se ha hecho mas estrecho. Queda claro que una de las relaciones inter-
especie mas fuertes que existen es entre el hombre y el perro. “Los perros
domeésticos mostraron tener una serie de habilidades cognitivas que les
permiten responder de forma exitosa a diferentes senales dadas por humanos
y que fueron extensamente estudiadas en diversos procedimientos”. (Betonsela
y Mustaca, 2007)

Esta interaccion Katcher la dividid en cuatro principios, los cuales permiten el
establecimiento del vinculo. “Estos principios son: seguridad, intimidad, afinidad
y constancia. La seguridad se refiere a la salvaguarda y proteccion de los
humanos, mediante acciones de los animales. Aparte de ofrecer seguridad, la
presencia de la mascota tranquiliza a su duefio y mejora la percepcion de las
relaciones sociales y de las personas que van con sus mascotas; en la mayoria
de los casos dicha persona es percibida como buena, accesible, confiable y no
peligrosa”. (Gutiérrez y col., 2007)

Estas interacciones “son altamente complejas en nuestros dias. Comprenden
elementos de tipo legal, econémico, social, médico y psicolégico”. (Gutiérrez y
col., 2007)

“Britez y col (2011), mencionan que los duefios establecen facilmente una
relacion de afinidad con sus mascotas, considerandolas como parte de su
familia, como un hijo, un amigo o como un comparero muy especial. Los
cuales senalaron en este estudio que un 15,7% de los duefios visten a sus
mascotas, el 11,4% le da comida especial y un 18,3% duermen con ellas’.
(Coronel, 2015)

La tenencia de las mascotas es parte de la interaccién y del vinculo humano-
mascota. La misma es un actividad que se “fundamenta principalmente porque
el ser humano necesita establecer constantemente relaciones sociales, no solo
con otras personas sino ademas con los animales. Es asi, que las mascotas
tienen un rol importante al brindar mucho mas que compariia ya que en varios
estudios demuestran los beneficios de esta relacion, asi se ha visto que esta
interaccion puede mejorar: a nivel: cardiovascular, estimular un mayor grado de
responsabilidad e independencia, disminuir la ansiedad, mejorar las relaciones
interpersonales, aportar compafiia y en algunos enfermos permitir una mas
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rapida recuperacion.” (Herrera, 2012)

Estudios han demostrado que “el contacto con el animal disminuye las
sensaciones de soledad y depresion al proveer compariia, produciendo un
estilo de vida mas variado y un incremento de las conductas de interés y
cuidado hacia la mascota. Estudios neurofisiol6gicos dan apoyo empirico a
esta idea mostrando que el contacto positivo entre el duerio y el perro tiene
propiedades ansioliticas para ambos. Por ejemplo, la presion sanguinea del
perro y el duefio disminuye después de una interaccion positiva y se ha
observado en humanos una reduccion significativa de los niveles de Cortisol.
Ambas medidas reflejarian una disminucion de la ansiedad.” (Betonsela y
Mustaca)

Mas alla de los beneficios que conlleva tener la compafiia de una mascota, los
propietarios deben proporcionarles a estas los medios necesarios para una
vida digna. La guia para el manejo humanitario de poblaciones caninas de
ICAM define tenencia responsable de animales como “un principio del bienestar
animal en que los duefios tienen el deber de proporcionar cuidado suficiente y
adecuado a todos sus animales y su descendencia. Este 'deber de cuidado’
exige a los duefios que proporcionen los recursos necesarios (por ej. Comida,
agua, cuidado médico e interaccion social) a un perro para que mantenga un
nivel aceptable de salud y bienestar en su ambiente. Los duefios también
tienen el deber de minimizar el riesgo potencial que su perro pueda representar
para el publico u otros animales. En algunos paises este es un requisito legal’.
(ICAM, 2007)

La humanizacion de las mascotas -un término relativamente moderno- se
refiere al trato que las personas les dan a las mascotas, dandoles un lugar en
el nucleo familiar y brindandole servicios que en un principio solo estaban
destinados para los propietarios; ‘La tendencia de la era moderna esta en
ofrecer servicios Premium para las mascotas. Ya no sélo son productos, los
servicios han evolucionado y ahora existen servicios funerarios, hoteles, spas,
gimnasios y boutiques para cualquier mascota.” (Altonivel, 2014)

“En tiempos recientes, se ha desarrollado en las personas que poseen
mascotas una creciente y sostenida preocupacion por el bienestar de sus
animales. Esto trae aparejado, la necesidad de encontrar productos y servicios
que tengan por objetivo mejorar la calidad de vida”. (Coronel, 2015)
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4-OBJETIVOS
4.1 General

-Presentar los planes de salud en clinicas veterinarias como herramientas
validas en el proceso de prevencion y promocién de salud en animales de
compaiia.

4.2 Especificos

- Describir en qué consisten los planes, cuales son los beneficios para la triada
paciente-cliente-veterinario.

- Presentar diferentes tipos de planes de salud en la clinica veterinaria.

- Demostrar la importancia de los equipos de trabajo para que los planes de
salud sean eficaces, eficientes y exitosos.

- Destacar la importancia de la comunicacién eficaz con el cliente en referencia
a los planes.

- Valorar la importancia del marketing para ofrecer los planes de salud.

5-REVISION BIBLIOGRAFICA

5.1 Antecedentes: motivos de alejamiento de los clientes en las clinicas
veterinarias.

Como consecuencia de la marcada disminucién de visitas a la clinica
veterinaria por parte de los propietarios con sus mascotas a fines del siglo XX,
la empresa quimico-farmacéutica Bayer (y mas especificamente la parte que se
dedica a la salud animal llamada Bayer Animal Health) y la consultora Brakke
(que ofrece servicios de consultoria a empresas de salud y nutricidn animal,
cuidado de animales y servicios veterinarios) realizaron un estudio para poder
explicar este problema. El mismo se llevo a cabo desde el afio 1996 hasta 2010
en diferentes zonas de Estados Unidos y consistid en encuestas realizadas a
2000 propietarios de perros y gatos de diferentes clases sociales, asi como
charlas y foros con veterinarios.

Los resultados se dieron a conocer en 2011 y los motivos de dicha
problematica fueron:

* El impacto econdémico de la recesion; el principio del siglo XXI vino
acompafnado de una crisis economica, lo que conllevd a que la gente
prescindiera de algunos servicios, como por ejemplo los veterinarios.
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 La fragmentacion de los servicios veterinarios; el aumento de los veterinarios
y de las clinicas aumentaron la oferta, lo que provocd que los consumidores
tuvieran un espectro mas amplio de opciones a elegir.

» La disponibilidad de informacion en internet (muchas veces incorrecta) ha
generado que muchos propietarios, tengan a ésta como primera opcién cuando
tienen un problema con sus macotas. Segun el estudio el 39% de los
encuestados consulta internet antes de hacerlo con el veterinario, lo que
provoca que muchas veces concurran a la clinica cuando la patologia esta
avanzada, dificultando el proceder del profesional.

 Baja concurrencia felina a consulta veterinaria; Las dificultades que presentan
los gatos para salir de su entorno y el comportamiento de estos en la consulta
son los principales motivos que llevan a que los propietarios eviten las visitas a
la clinica. Este problema ha fomentado la implementacion de las “clinicas
amigables con los gatos” (ambientes creados en la clinica para evitar el
contacto de perros y gatos, dandoles mayor tranquilidad, y de esta manera
lograr disminuir el estrés)

* Muchos propietarios creen (equivocadamente) que sus mascotas sélo deben
acudir a consulta para ser vacunadas y desparasitadas, o cuando atraviesan un
problema de salud que ellos han detectado. De esta manera no concurren para
los chequeos de rutina que, segun el 95% de los veterinarios deben ser al
menos una vez al afo.

* El costo de la atencion.

El presidente y director general de Bayer Animal Health en América del Norte,
lan Spinks afirma que “el hallazgo mas importante, desde la perspectiva de la
salud de las mascotas, es la percepcion errobnea por muchos duerios de
mascotas que consideran que los chequeos médicos regulares para los
animales domésticos son innecesarios”. (Brakke, 2011)

La mayoria de los propietarios manifestaron que para ellos las mascotas
mayores requieren menos cuidados y atencion médica que los jovenes, y que
los animales que viven en interiores necesitan poca o0 ninguna asistencia
veterinaria; Los animales viejos son mas susceptibles a enfermedades crénicas
como diabetes, cancer o patologias articulares, lo que demuestra el desacierto
en esa opinion que expresaron los propietarios.

Otro error visible y repetitivo en las encuestas a propietarios fue que los
mismos consultan internet antes de acudir al veterinario, lo que ocasiona que
muchas veces las consultas en las clinicas veterinarias sean tardias. El
aumento de alimentos y articulos de mascotas en tiendas y supermercados fue
otro factor determinante en la disminucion de las visitas, asi como de los
ingresos. (Brakke, 2011)
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Figura N° | Disminucién de clientes activos por veterinaria. Estudio Bayer/Brakke
extraido de (Brakke, 2011)

En el afno 2001 los clientes activos rondaban los 1300; En los afos siguientes
esta cifra comenzé a decrecer, y en el afio 2009 la misma llegé a los 1070, o
sea mas de 200 clientes activos menos por veterinaria.
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Figura N° Il Disminucioén de pacientes, por veterinaria, por semana. Estudio
Bayer/Brakke. Extraido de (Brakke, 2011)
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Al igual que la grafica anterior, hay una merma en las visitas a la veterinaria, en
este caso la disminucion es de pacientes por veterinaria por semana. En 2000
se aprecia un promedio de 76 pacientes que visitan la clinica por semana, en
cambio en 2009 el numero cae a 66 pacientes por semana.
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Figura N° lll Disminucion de nuevos clientes por veterinaria. Estudio Bayer/Brakke.
Extraido de (Brakke, 2011)

En este caso el estudio grafica la disminucién de nuevos clientes por
veterinaria. Cuando en el afio 2001 habia unos 270 nuevos clientes por
veterinaria, esa cifra cayd a 218 nuevos clientes en el afno 20009.

En Europa -y mas precisamente en Espafia- también se ha sentido esta merma
en el sector. Una de las consecuencias que precipitd ésta marcada disminucion
en la visitas a las clinicas veterinarias fue el estancamiento de muchas clinicas
pequefas y medianas. “El crecimiento en cuanto a numero de centros y el
freno en los niveles de crecimiento del numero de animales comenzaron a
mermar el crecimiento de muchos de estos centros pequefios o medianos,
empezando una dinamica de “guerra por conseguir clientes de la competencia’,
competencia en precios, disminucion de la calidad del servicio, miedo a no
cobrar, baja rentabilidad, inseguridad, baja de la autoestima del profesional,
etc.” (Aragonés, 2008)

La alta competencia que presenta el sector de pequefios animales ha
desencadenado en un aumento en la busqueda de servicios que logren retener
al cliente.

Con el surgimiento de los planes de salud animal, la clinica se asegura un
ingreso fijo, asi como también los propietarios de las mascotas se sienten mas
cémodos, debido a que, por una cuota mensual su mascota tiene cobertura y
ademas cuenta con otros beneficios. Se debe intentar que la visita al
veterinario no sea un dolor de cabeza para los propietarios, y lograr
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concientizarlo que a mayor consultas concurra su mascota, mayores seran las
posibilidades de actuar y resolver algunas patologias, que incluso pueden no
haber sido detectadas por el mismo propietario.

La mentalidad preventiva es uno de los pilares que presentan estos servicios y
esto deben tenerlo en cuenta los usuarios. Hoy en dia es mas practico prevenir
las enfermedades que tratarlas una vez que aparecen.

“Una de las bondades de los planes de salud es la de permitir la actuacion
preventiva para mantener la salud. Un perro o un gato al que simplemente se le
ponen vacunas es un paciente insuficientemente controlado, y no se puede
asegurar que su estado de salud sea el mejor’ (Amic, 2015)

“El veterinario ya se dio cuenta que el mercado esta en franco ascenso, pero
cada vez hay mas competencia. Se observa que la mentalidad esta cambiando,
y se ha dado cuenta que la clave a futuro esta en la diferenciacién con otras
clinicas veterinarias; Para ello es necesario trabajar en esa direcciéon.” (Pinto,
2016)

Con motivo de la marcada competencia en el sector, de los factores que han
llevado a los propietarios de mascotas a visitar con menos frecuencia la clinica
veterinaria y del cambio de mentalidad del veterinario dandole mayor
importancia a la medicina preventiva, los planes de salud cobran fuerza.

5.2 Planes de salud
5.2.1 ;Coémo se definen?

Los planes de salud son servicios que se van a ofrecer en la clinica, y se
pueden incluir en el grupo de servicios sanitarios. El consumo de servicios
sanitarios es definido como el “proceso de adquisicién, aplicacién o utilizacion
de los bienes y servicios sanitarios a fin de obtener de ellos una satisfaccion o
utilidad directa en términos de mejora de su nivel de bienestar.” (Rubio, 1995)

Los planes de salud como tales “son un esfuerzo coordinado por tratar y
prevenir las enfermedades. Brindan un enfoque estructurado para el
‘tratamiento del factor de riesgo’, que se define como el control de “esos
factores de enfermedad que pueden manejarse o retirarse de manera
permanente del individuo todavia sano, o que reduce la posibilidad de necesitar
diagndsticos y/o tratamientos costosos”. (Hodgkins, 2008)

La Red de Clinicas y Hospitales Veterinarios espanola denominada Vetersalud,
y que cuenta con mas de diez anos de fundada, define a los planes de salud
como las "acciones y servicios veterinarios aplicados de modo preventivo para
mantener la salud de tu mascota y la de tu familia” (Vetersalud, 2015).

Otros autores profundizan mas su definicidon, afirmando que los mismos
“ofrecen un cuidado preventivo integral anual para la mascota, a cambio de una
cuota mensual fija. Suelen incluir consultas ilimitadas, vacunaciones,
desparasitaciones, algun test diagnostico (por ejemplo, leishmaniosis) y analisis
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coprolégicos, y descuentos (entre un 5-20%) en pruebas diagnosticas, cirugias
y tienda.” (Villaluenga, 2014)

Como punto de partida, y para lograr que los programas de prevencion sean
efectivos y de buena calidad se debe controlar el ecosistema de la mascota y
optimizar su salud; Para lograr esto hay que enfocarse en el vinculo familia-
mascota- veterinario, o que probablemente sea la clave para conseguir el éxito
de estos programas. (Calderdn, 2005)

Los profesionales que pretendan prestar este servicio deben tener en cuenta
que la premisa es darle "la oportunidad al animal de estar completamente bien
a través de una buena nutricion y un estilo de vida saludable, ayudado por
vacunacion regular, castracion, buena dieta y examenes de salud regulares.
Esta es la manera mas importante en la que podemos trabajar como profesion
para los animales a nuestro cuidado.” (Jevring y Back, 2008)

Si se tiene en cuenta “que un plan de prevenciéon es un conjunto de acciones
preventivas capaces de evitar al menos el 70-80% de la enfermedades mas
comunes, nos ponemos a pensar en qué cuidados preventivos necesitaria una
mascota desde que nace hasta que muere, suponiendo que el propietario no
tiene problemas econdémicos, pero actuando con un limite ético desde el punto
de vista clinico” (Martinez, 2014 a)

Figura N° IV Actividades de la clinica en las que se focalizaron los cuidados
preventivos. Extraido (Benchmarks, 2014)
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La grafica indica que un 24% de los veterinarios focalizaron sus cuidados
preventivos en prevencion de pulgas y garrapatas; el 17% en cuidados
odontoldgicos; 9% diagnostico de laboratorio; el 7% planes de salud,
vacunaciones y geriatria; 6% analisis fecales 'y examenes
semestrales/anuales; 4% nutricién; 3% comunicacion/educacion al cliente, y
recomendaciones, recordatorios y programacion proactiva cuando el cliente
llama; 2% felinos; 1% pediatria, comportamiento, terapia integral; y finalmente
el 2 % indicaron otras actividades.

Una de las busquedas que se deben tener a la hora de aplicar los planes de
salud es "estimular el bienestar mediante la promocion de revisiones de
mascotas saludables programadas con regularidad, monitoreo adecuado para
la edad y atencion preventiva”. (WKAH, 2015)

Si tenemos en cuenta que estos servicios apuntan a la prevencion mas que a la
curacion propiamente dicha, se conseguira que “cada vez mas, las mascotas
no acudiran a los centros veterinarios cuando estén enfermos, sino para no
ponerse enfermos”. (Mercader, 2009)

Una de las causas que motivd la implementacion de los planes fue brindar un
mejor servicio a los propietarios, asi como la mejora del servicio veterinario.
“‘“Empezamos a ftrabajar con planes de prevencion hace 15 afrios
fundamentalmente para satisfacer las necesidades emocionales de
determinados propietarios para con Ssu mascota y para potenciar la
diferenciacion del servicio veterinario” (Martinez, 2014 a)

Esa diferenciacion se puede dividir en 3 grandes servicios:

v “Servicios veterinarios clinicos que incluyen: el tratamiento de
animales enfermos y el control de enfermedades.

v Servicios veterinarios preventivos: visitas graduales de seguimiento
para velar la salud de la mascota de cualquier enfermedad (dentro de
los cuales se incluyen los planes de prevencion)

v' Suministro de medicamentos veterinarios: vacunas, desparasitantes
y otros productos.” (Lavet, 2015)

Otros servicios que también forman parte de la diferenciacion en el sector son:
‘servicios de alojamiento o guarderia, nutricion, boutique & moda, chequeos de
nuevas mascotas, atencion dental etc. Esto es un claro ejemplo de como la
empresa necesita adaptarse a lo que el mercado demanda.” (Lavet, 2015)
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5.2.2 Beneficios

Promover la salud y el bienestar en la veterinaria ofrece beneficios para todos,
es decir, para las mascotas, para los propietarios y para la clinica. (Calderén,
2005). “Los planes de salud son beneficiosos para las mascotas, sus
propietarios y para los centros veterinarios. Son medicina preventiva. Esta
permite a las mascotas gozar de una vida mas saludable y por mas tiempo, lo
que asegura un mayor disfrute del propietario.” (Villaluenga, 2014)

“La atencion médica preventiva es medicina de mejor calidad, y la medicina de
calidad es rentable”. (Jevring y Back, 2008)

5.2.2.1 Beneficios para la mascota

“El principal beneficiario de un plan de salud es el paciente y, después de todo,
deberia ser la preocupacion mas importante de la profesiéon. Los pacientes en
un plan de salud reciben chequeos médicos regulares y tratamientos
preventivos como la vacunacion, la proteccion contra pulgas y el control de
endoparasitos. La salud de las mascotas se controla de modo que los cambios
se identifican rapidamente, y sus propietarios reciben asesoramiento
permanente y apoyo para ayudar a mantener bien a sus mascotas.” (Moran,
2015)

La prevencion y deteccion precoz de enfermedades permite que las mascotas
vivan mas tiempo y mejor y esta es una de las principales ventajas -tanto para
el paciente como para su propietario- que presentan este tipo de servicios.
(Alfa, 2015)

“El mayor beneficio es el de no esperar para actuar: sabiendo que la consulta
es gratuita, no dejamos que la diarrea, la tos, la cistitis, o el proceso que sea
que esté padeciendo nuestra mascota vaya a mas, lo trataremos en una fase
inicial y se recuperara mejor que si esperamos para evitar el gasto de la
consulta.” (Amic, 2015)

5.2.2.2 Beneficios para el propietario

El sistema de pago fraccionado en cuotas es una de las principales ventajas
economicas que presentan estos servicios para los clientes. “Muchas familias
estan encantadas de pagar por los servicios veterinarios, pero necesitan que
no se les entreque una factura de 300 euros de golpe, dice Waskow. Los
planes de salud permiten al cliente obtener una buena atencion preventiva para
sus mascotas, pagando una cuota mensual mucho menor”, (Agesvet, 2014)

Como efecto rebote de esta ventaja econdmica, también se beneficia la
mascota, quien en definitiva es la que debe ser la principal beneficiaria. “Los
beneficios para los pacientes de los pagos mensuales de los planes de salud
también son claros. Cuando los clientes aceptan estos planes, las mascotas
reciben una atenciébn mas cuidada y se evita que problemas facilmente
tratables se conviertan en algo mas peligroso.” (Agesvet, 2014)
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La Clinica veterinaria Alfa de la ciudad de Castellon de la Plana en Espafia
sostiene que ‘mediante una cuota anual o trimestral minima se tendra acceso a
todos los servicios veterinarios preventivos necesarios para la mascota; y no
s6lo eso, sino también gratuidad en las consultas, tarifa reducida en las
pruebas complementarias que hagan falta en caso de que se ponga enferma,
asi como descuentos en nuestra tienda’. (Alfa, 2013)

‘Mas alla de que la salud de la mascota es la prioridad para sus propietarios, el
aspecto econémico no es un factor menor, y mediante el uso de planes el
ahorro econémico puede ser muy importante, tanto que puede llegar de un 30 a
un 50%, de esta manera, los clientes no deben escoger entre su bolsillo y la
salud de su mascota’. (Alfa, 2013)

Para los clientes los beneficios parecen ser mas que atractivos: el ahorro de
dinero y la financiacion de los planes son las claves de estos servicios, y es tan
asi que en algunos casos los propios duefios de las clinicas se rehusan a
implementarlos ya que sostienen que los clientes reciben mas beneficios que la
clinica misma. “La mayoria de los planes ofrecen al cliente un cierto grado de
descuento en los tratamientos preventivos incluidos, junto con descuentos
adicionales en otros productos y servicios, y los clientes de muchas empresas
han sido atraidos a los planes de pago en varias formas. Es la combinacién de
estos dos factores que logran que la mayoria de los duefios de clinicas
presenten cierta resistencia para la introduccion de un plan, argumentan, que
los planes son mas atractivos para los clientes ya que tienen nuestro
asesoramiento en materia de salud preventiva, y a su vez reciben beneficios a
la hora del pago.” (Moran, 2015)

5.2.2.3 Para la clinica

Todo negocio aspira a generar las mayores ganancias posibles, y para esto es
necesario que haya clientela y que haya gastos de parte de estos. Los planes
permiten que la clientela no fluctie demasiado ya que al abonar una cuota
mensual permite ingresos estables mes a mes. Otra ventaja es que los clientes
van a concurrir mas asiduamente a la clinica por los beneficios que estos
servicios les brindan y de esta manera aumentara la venta de otros productos.
“Con un banco de clientes que regresan a la clinica cada pocos meses para
tratamientos contra pulgas o parasitos, cirugias, etc., también hay un monton
de oportunidades para promover servicios y productos adicionales, como la
odontologia, vacunacion y alimentos para mascotas.” (Goulding, 2011)

Esta demostrado que los ingresos que se perciben por la implementacién de
los planes no son unicamente como consecuencia directa de estos; La venta
de otros servicios aumentan sensiblemente si tomamos como comparacién la
presencia de planes con la ausencia de los mismos. “Hemos visto un aumento
radical en la compra de productos antipulgas, juguetes, alimentos, etc. Los
propietarios vienen y al no sentirse en la obligacion de gastar dinero por estar
incluidos en el plan realizan estas compras con gusto” (The Veterinary
Business Journal, 2014)
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Figura N° V Comparacion de gastos promedios (en Libras) en una clinica en productos
incluidos en un plan doce meses antes de implementar los planes y doce meses
después de la implementacion de los mismos. Extraido (The Veterinary Business
Journal, 2014)

La grafica demuestra cémo los ingresos promedio de productos que se
incluyen en planes de bienestar, en tres clinicas diferentes, tanto en caninos
como en felinos, aumentaron mas del 50% luego de la implementacién de
estos.

24



Tesis de Grado
Ignacio Fernandez

Cats Dogs
150 - 140
140 120
120
100
100
an
BO
&0
&0
40
40
20 <t
0 0 - -
A B ( A B €
(pracuce) (practice)

Figura N° VI Comparacion de gastos promedios (en Libras) en una clinica en
productos no incluidos en un plan doce meses antes de implementar los planes y doce
meses después de la implementacion de los mismos. Extraido de (The Veterinary
Business Journal 2014)

En este caso (que al igual que el anterior se toma como referencia las tres
clinicas veterinarias) se compara la venta de productos que no incluye el plan,
antes y después de la implementacion de estos; Las diferencias no son tan
notorias como en la primer grafica pero si se notan mayores ingresos luego de
implementados los planes tanto en caninos como en felinos. Otro dato que se
destaca es que la clinica “B” presenta mayores ingresos que las otras dos, y a
su vez es la que se ve mas favorecida una vez implementados los planes de
bienestar.

Los planes "permiten hacer cuidados preventivos, y hacerlo de una forma
barata y asequible”. (Klausner, 2014) También logran "que el cliente no esté tan
pendiente de la factura, estimulan que visite con mas frecuencia la clinica
veterinaria aumentando la posibilidad de ingresos y la fidelidad con la clinica
veterinaria." (Diaz, 2015 a)

En algunas zonas que existen condiciones climaticas extremas -algunos
lugares de EEUU o Europa por ejemplo- en algunos momentos del afio se
puede ver una merma importante en los ingresos de la clinica, por lo tanto, el
uso de planes de salud logra una estabilidad econémica ya que, mediante el
pago de la cuota mensual o trimestral, evitara grandes fluctuaciones en los
ingresos econémicos. “Poner en marcha un plan de salud puede equilibrar los
ingresos. Como dice Boone, “en muchas zonas, el dinero esta sujeto a una
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estacionalidad. En el sur, por ejemplo, todo es mas facil en verano, pero en
invierno las cosas se complican. Con los planes de salud preventivos, tienes
unos ingresos estables a lo largo de todo el afio, en lugar de altibajos en tu flujo
de dinero.” (Agesvet, 2014)

Trabajando en modo prevencién los ingresos para la clinica pueden elevarse
considerablemente, y gracias a esto se logran sanear otros gastos elevados
que tiene la empresa: “Trabajar en “modo prevenciéon” supone incrementar los
ingresos entre un 30 y un 47% y es la clave para amortizar la inversion en
equipamiento téecnico de los centros. En consecuencia, no estamos ante un
nuevo modelo de negocio como algunos quieren hacer entender.” (Martinez,
2014 a)

Si el objetivo deseado se cumple y los planes resultan exitosos esta
comprobado que la mayoria de los clientes seguiran usando estos servicios, y
aparte -como se menciond anteriormente- dejaran ingresos por el uso de otros
productos y servicios disponibles. “Un plan de salud de mascota con éxito
lograra mejorar la lealtad y el cumplimiento del cliente. Cuenta con mas del 95
por ciento de los perritos y gatitos, que una vez asociados por sus propietarios,
siguen siendo miembros dos arios después. Los datos de Fort Dodge sugieren
que, en promedio, a la edad de dos afios, menos del 75 por ciento de los
perros y el 80 por ciento de los gatos siguen siendo traidos de regreso a la
clinica para el refuerzo de vacunas (Indice de Fort Dodge 2010). Los miembros
de un plan de salud para mascotas van a comprar todas sus necesidades de
atencion medica preventiva en su clinica en lugar de comprarlas en otras
clinicas, tiendas de mascotas u online, y sin molestarse en absoluto. Ademas,
cuando su mascota esta enferma, no es probable que busquen en otro sitio el
tratamiento.” (Goulding, 2011)

Perros Gatos
2012 2013 2012 2013
Sin planes | Con planes | Sin planes | Con planes

Vacunaciones 54 71 45 58

Tratamientos para 30 38 34 38
pulgas (al menos

uno)
Productos 38 60 37 56

antiparasitarios (al
menos uno)

Figura N° VII Porcentaje de captacion de la atencién sanitaria preventiva en los
pacientes activos. Extraido de (Moran, 2015).

26




Tesis de Grado
Ignacio Fernandez

La Tabla muestra los resultados de un estudio realizado por Mark Moran -
Veterinario y asesor empresarial- en Inglaterra en 2012 y 2013 en seis grupos
de veterinarias. Se observa un aumento real en el consumo de diferentes
productos después de incluidos los planes en dichas clinicas. (Moran, 2015)

Aparte del aumento de ingresos y del bienestar del cliente por el uso de planes,
otro factor importante que no se debe pasar por alto es que la gente empiece
ver al Veterinario sin tener que pensar en este como un costo, sino que se
pueda ver como una ayuda. (The Veterinary Business Journal, 2014)

Segun Calderdn los programas de salud bien disefiados pueden otorgar los
siguientes beneficios:

v' " que todos los pacientes reciban mejores cuidados.

v' - que los clientes enfrenten menos episodios de crisis por la deteccion
precoz de los problemas comportamentales y sanitarios.

v' - que los pacientes disfruten de una vida mas sana y longeva: lo que
podria implicar para el clinico un mayor beneficio expresado en visitas y
utilizacion de los servicios para la clinica.

v’ - que se aproveche y utilicen de mejor manera el recurso humano y las
instalaciones de la clinica.

v’ - que el personal se sienta mas orgulloso, comprometido y satisfecho
con su trabajo.

v’ - que los propietarios y la comunidad en general incremente sus
contactos educativos con la clinica” (Calderdn, 2005)

El veterinario debe saber que el sélo hecho de incorporar los planes a la clinica
no es un motivo suficiente para que sean rentables, para que esto suceda debe
centrarse desde un principio en el cliente y en los cuidados preventivos; “Los
planes de bienestar por si solos no dan mas rentabilidad y beneficios a la
empresa. Si se centran en los clientes, en los cuidados preventivos y utilizan
los planes de bienestar como forma de entregar o prestar los cuidados
preventivos, van a aumentar los ingresos y los beneficios”. (Klausner, 2014)
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5.3 Diseno e implementacién

Para aceptar nuevos socios es recomendable tomar algunas precauciones;
conviene realizarle a la mascota “un estudio médico general de ingreso
(consulta general) con el fin de determinar el estado de salud del animal. En el
caso de preexistencias estas no seran cubiertas por el plan pero igualmente se
atenderan con un descuento (extension del descuento dado por el prestador)”.
(Abaunzay col., 2009)

“Aceptar mascotas que no estan sanas no es un buen mensaje para la clinica,
es una forma de rebajar nuestros servicios” (Taffe, 2014), por esto es
importante realizar chequeos confiables y lo mas completos posibles previo al
ingreso de nuevos asociados.

No se aconseja implementar desde un inicio varios tipos de planes; “Cuantos
mas planes se tienen, a veces es mas dificil de gestionar, asi que no hace falta
tener un numero grande” (Taffe, 2014); A su vez, es bueno tener en claro que
“si no estamos dispuestos a hacer el seguimiento y medicion de resultados de
un programa, es mejor no comenzarlo. Mas vale un solo plan de salud
medianamente bien disefiado y excelentemente ejecutado, que cinco
brillantemente disefiados y pobremente puestos en practica. (Mercader, 2009)

Para disefiar planes de salud en medicina veterinaria la mentalidad del
profesional veterinario debe cambiar, “las universidades atn ensefian a los
veterinarios a tratar las enfermedades en vez de prevenirlas” (Jevring & Back,
2008), por lo tanto para convencer a los clientes de los beneficios de la
prevencion lo primero es convencerse a uno mismo. “Cualquier duefio de una
clinica que resulte escéptico sobre la creacion de un plan de salud debe pensar
cuidadosamente acerca de su posicion. Cada vez son mas los clientes que
esperan que su clinica proporcione una atencion de salud preventiva de una
manera que sea facil y rentable. Con una planificacion adecuada, es poco
probable que vaya mal y hay varias empresas que tercerizaran casi toda la
planificacion si la clinica no tiene los recursos para llevarla a cabo.” (Goulding,
2011)

Para facilitar la elaboracion del plan, la misma se puede dividir en cinco pasos
“el primero y mas critico es crear la mentalidad preventiva. El punto 2 es alinear
con la medicina. La tercera parte es crear ofertas de planes La cuarta parte es
crear un precio que funcione para los veterinarios pero sobre todo para el
cliente. La quinta parte es formar a los empleados”. (Taffe, 2014)

El éxito que puedan tener los planes de salud dependera en gran media de una
detallada elaboracion. “Al disefiar un plan hay que pensar en las cosas basicas
que necesita una mascota, todo eso tiene que estar en el plan: examenes
fisicos anuales o bianuales, vacunas, control de parasitos, analisis completos
de sangre, analisis de orina, esterilizacion -opcional en los planes de mascotas
mas pequena-, limpieza dental (algunos planes lo incluyen y otros no)”. (Taffe,
2014)
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Otros autores mantienen una linea parecida a la de Taffe para la elaboracion
de los planes. Su guia para la planificacion de los mismos incluye: “asistencia
sanitaria pediatrica, asistencia sanitaria para adultos, profilaxis dental,
tratamiento de la conducta, tratamiento de la obesidad, controles de salud
anuales.” (Jevring y Back, 2008)

Tassava sugiere mantener un nivel sencillo y no ofrecer demasiadas opciones.
“Algunas clinicas con las que he trabajado ofrecen estancias de hotel o
servicios de peluqueria y los meten dentro de los planes. A los clientes no les
gusta. Tienden a pensar: “bueno, no suelo llevar de hotel ni a peluqueria a mi
mascota habitualmente, asi que no tiene mucho sentido que compre este plan.”
(Agesvet, 2014)

Una de las dificultades que se les presentan a los Veterinarios en el dia a dia
es la preocupacion que tienen los clientes por el costo de la atencion; Asi
quedo demostrado en la encuesta del 2014 de AAHA/AVMA. Debido a esto se
deben establecer expectativas realistas para los costos en procedimientos y
examenes de rutina, y de esta manera brindarle tranquilidad desde ese punto
de vista a los usuarios.

Se deben considerar algunos aspectos, que pueden ser decisivos en el éxito o
fracaso de los planes:

v' " la ausencia de cambio de mentalidad, es decir sequir trabajando en
‘modo patologia” de manera que nunca pensemos que lo que busca el
cliente es que su mascota no enferme para que él mismo no tenga que
preocuparse;

v' - la desmotivacién por el miedo al cambio y a abandonar la “zona de
confort”, “; para qué cambiar si todo va bien?”. (Martinez, 2015 b)

5.3.1 Aspectos econémicos

Es altamente probable que los planes sean exitosos si son correctamente
implementados. Cuando se implementan y aplican de manera eficiente los
usuarios concurren mas a la clinica y gastan mas dinero, no solo con los planes
propiamente dichos, sino con otros servicios y productos disponibles en la
clinica. “Los animales domésticos que son miembros del plan de salud para
mascotas visitan la cirugia un 25 por ciento con mas frecuencia que los no
miembros. Para cuantificar el gasto adicional de los miembros, el autor observo
una lista de mas de 400 animales que eran miembros del plan de salud de las
mascotas, pero antes habian sido clientes de la practica sin plan de salud
durante al menos un afo. El gasto adicional promedio por mascota entre estos
clientes fue de 60 € por afo. Gran parte del gasto adicional es de productos
tales como antiparasitarios, que de otra manera no han sido comprados, y que
requieren poco tiempo profesional continuo.” (Goulding, 2011)

“Es preciso definir lo que incluye (el plan), realizar un estudio de los costes, de
los precios por separado y luego aplicar un descuento, y convertirlo en cuotas
mensuales. Cada centro veterinario debe adecuarlo a su propio funcionamiento
y a su filosofia de trabajo.
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Deberian incluir: *Servicios fijos; *Servicios opcionales; *Descuentos en otros
servicios. El precio es fundamental.” (Villaluenga, 2014)

Un buen disefio de los planes de salud, aparte de conseguir ingresos por estos,
permitira que se vendan otros servicios. “Es importante recordar que es usted
el que dirige las divisas, el objetivo es que vengan, tengan la sensacion de que
estan ahorrando, y entonces compren servicios adicionales.” (Taffe, 2014)

Si se evalua especificamente la parte econdmica, es posible que una de las
preguntas que algunos clientes se haran antes de contratar un plan de salud es
si se ahorraran dinero; “Uno de los argumentos de la frase “la prevencion es
mejor que la curacion” es que la prevencion debe ahorrar costosas
intervenciones de servicio sanitario. En la practica, demostrar que la promocion
de la salud ahorra dinero es dificil, posiblemente porque sélo se materializaria a
un largo plazo. Esto es esencialmente una cuestion empirica y variara de
intervencion a intervencion. La pregunta debe ser “;el programa preventivo
esta logrando suficientes beneficios por sus costos?”. La simple comparacion
de los costos de intervenciones con los ahorros potenciales de costos del
cuidado sanitario y el rechazo de la intervencion que no tiene ahorros, ignoraria
completamente cualquier ganancia en la salud.” (Rootman, 2008)

Utilizar precios demasiado bajos puede ser beneficioso para el consumidor
pero a su vez puede desprestigiar el producto. “Los honorarios se usan con
frecuencia como una medida de calidad, por lo que los honorarios altos a
menudo representan para el cliente alta calidad.” (Jevring y Back, 2008)

Por contrapartida costos demasiado elevados tampoco son una solucién, ya
que privaran a muchos clientes de adquirir el servicio, es por esto que lo ideal
es presentar descuentos generosos. “Estos son muy atractivos para un
miembro potencial, pero deben ser equilibrados contra la pérdida de ingresos.”
(Goulding, 2011)

Existen clientes que no escatiman en gastos y priorizan la salud y el bienestar
de su mascota por sobre los costos; Sin embargo, los ingresos si son
importantes para los integrantes de la clinica, y en algunos casos pueden
generar inconvenientes a la hora de cerrar una venta. Generalmente “e/ cliente
que adquiere un plan de prevencion no lo hace por ahorrarse dinero, sino por
evitar los llamados “costes emocionales” que ha de soportar al ver a su
mascota sufriendo por una enfermedad que podria haberse evitado” (Martinez,
2014 a)

Mas alla que los costos puedan ser una traba para la venta de los planes,
conviene explicar “los beneficios del programa y como puede ayudar a la salud
de la mascota para convencer a los dueros interesados del valor de los
honorarios.” (Jevring y Back, 2008)

“Un esquema de membrecia es el modelo mas utilizado para los planes de
salud. Se han definido beneficios para los miembros que por lo general
incluyen una revacunacion anual y evaluacion de la salud, tratamientos de
gusanos y pulgas, y seis controles de salud de enfermeria mensuales. Los
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miembros pueden recibir descuentos en los procedimientos preventivos, tales
como la esterilizacion y microchip, asi como en las dietas. Algunos planes
también ofrecen descuentos en tratamientos clinicos. La cuota mensual puede
estar configurada como un descuento en el costo anual de los beneficios
recibidos, o puede fijarse con un costo mayor, con mas descuentos en otras
compras.” (Goulding, 2011)

5.3.2 Instituciones promotoras de planes de salud

Una de las instituciones promotoras y pioneras de este servicio, y de gran
renombre a nivel mundial es el Hospital Banfield, que cuenta con diferentes
sedes tanto en EEUU, asi como en México y Puerto Rico. Para tener una idea
de la magnitud de dicha institucion basta con mencionar que la misma cuenta
con aproximadamente 14.000 empleados en sus diferentes sucursales.
Banfield fue fundado en el afio 1955 en Portland, Oregén por el Veterinario
Warren Wegert y hoy en dia cuenta aproximadamente con 900 Clinicas.
Anualmente atienden unos 8 millones de casos. Como dice en su pagina web,
su mision “es proveer servicios de calidad constante, con amor y con
conocimiento de las mascotas y sus familias. Siempre ofreciendo nuestros
servicios de forma amable, comoda y accesible’.

Su visién es mejorar la vida de las familias de la siguiente manera:
“Hacer que la salud de las mascotas sea econémicamente accesible
-Valorar mas a las mascotas dentro de las familias

-Ensefiar como una mejor atencion de las mascotas le proporciona una vida
mejor y mas larga

-Mantener saludables a las mascotas para evitar la eutanasia innecesaria
En resumen: jTratar a las mascotas como parte de la familia!” (Banfield, 2015
c)

Banfield

PET HOSPITAL

Figura N° VIII Logo de los Hospitales Banfield. Extraido de pagina web de Hospital
Veterinario Banfield
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Figura N° IX Algunas de las reconocidas marcas que patrocinan los Hospitales
Banfield. . Extraido de pagina web de Hospital Veterinario Banfield

Banfield tiene como lema “la prevencién ante todo”. La instituciéon propone que
“un enfoque clinico sobre la prevencion es la estrategia mas eficaz para la
salud de su mascota. Mediante analisis dos veces por afio y atencion durante
todo el arnio, tendra un aliado en el cuidado preventivo de la salud de mascotas.
Juntos, controlaremos cada aspecto del bienestar de su mascota: cuidado
odontolégico, conducta, control de parasitos, nutricion y vacunas. El cuidado
preventivo puede ayudar a que las mascotas no sufran la molestia de una
enfermedad avanzada y a que los duefios no sufran el estrés y el gasto de un
tratamiento. ;Por qué? Porque el cuidado preventivo ayuda a asegurarse de
que la enfermedad no avance.” (Banfield, 2015 a)

La base para la prevencidn se encuentra en los siguientes pilares:
-Vacunaciones: La vacunacion es fundamental para prevenir enfermedades
infecciosas en los animales, asi como para evitar la transmision de algunas de
estas a las personas, o0 sea, las zoonosis. Un error habitual que tienen los
propietarios es que solo le dan importancia a este protocolo de prevencion
cuando el animal es cachorro, lo que muchas veces desencadena en
patologias prevenibles cuando los mismos llegan a adultos

-Control de parasitos: Los parasitos que afectan a las mascotas se pueden
dividir en endoparasitos -que pueden afectar 6rganos de aparatos como el
cardiovascular, respiratorio, digestivo o genito-urinario- y ectoparasitos que
afectan la piel. En este caso es de suma importancia su prevencion no solo por
la salud de los animales, sino porque se pueden transmitir a las personas y
causar dafo principalmente en nifos, ancianos y personas inmunodeprimidas.

-Evaluacion de la nutricion: “Uno de los aspectos mas importantes para

mantener y prolongar la vida de nuestras mascotas y que ademas ayudara a
proporcionarle una mejor calidad de vida, es su nutricion”. Se debe concientizar
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a los propietarios que la alimentacion de las mascotas debe ser balanceada y
no es conveniente brindarle alimentos como sobras de la mesa, ya que en
muchas ocasiones no son digeridos correctamente, y al no ser balanceados
contribuyen al sobrepeso y la obesidad.

-Conducta y comportamiento: “Al adoptar una mascota, el duefio debe
comprender que sus necesidades siempre seran muy diferentes a las nuestras,
y que una buena educacion es la base para una sana convivencia”. El
desconocimiento de como criar a una mascota, puede derivaren problemas de
conducta como por ejemplo agresividad, que en algunos casos derivara en el
abandono de la misma.

-Cuidado dental: La profilaxis o limpieza dental es un procedimiento muy
importante para la prevencion de patologias bucodentales. El objetivo de esta
técnica es remover la mayor cantidad de placa y sarro posible de los dientes,
ya que estos cuando se acumulan en exceso “son una fuente de bacterias y
otros microorganismos cuyas consecuencias finales son el sangrado de encias,
la movilidad de los dientes, la pérdida de estos, dolor, el mal aliento e
infecciones.” (Banfield, 2016)

=il
Cuidado dental

DOS EXAMENES AR

Rk de parisitos

Figura N° X Modelo de cuidados preventivos del Hospital Banfield. Extraido de pagina
web de Hospital Veterinario Banfield
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Debido a los resultados preocupantes que dejaron el estudio Brakke/Bayer se
crearon Asociaciones como la “Partners for healthy pets” para difundir y
asesorar sobre los planes de prevencion. Esta Asociacién dirigida por la
American Veterinary Medical Association (AVMA) y la American Animal
Hospital Association (AAHA) “es una alianza de colaboracion sin precedentes
de mas de 100 asociaciones veterinarias, colegios de medicina veterinaria y
empresas de salud animal, todos comprometidos con una vision de una mejor
salud en general para los animales domésticos”. La misma proporciona las
herramientas necesarias para conseguir una mejor relacion con el cliente asi
como los recursos para elaborar los planes adecuados dependiendo de la
infraestructura y el personal con que cuente cada clinica. Uno de los objetivos
de esta es poder controlar la “creciente prevalencia de enfermedades graves y
el deterioro de la salud de las mascotas”. Su mision es “asegurar que las
mascotas reciban la atencion médica preventiva que se merecen a traves de
visitas regulares al veterinario.” Y la meta es ayudar al profesional a
proporcionar -de la mejor manera posible- la prestacién de los cuidados
preventivos. (PFHP, 2015)
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Figura N° XI Asociaciones que integran los “Partners for healthy pets”. Extraida de
Partners for healthy pets
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5.4 Clientes

El Veterinario debe conseguir que el cliente regrese a la clinica; Por esto,
resulta importante el asesoramiento continuo, ya que de esta manera se
fortalece la interaccidn veterinario-propietario. Si este vinculo es fuerte y el
propietario se siente a gusto, no solo retornara a la clinica, si no que servira
como nexo para la llegada de potenciales clientes a la clinica veterinaria,
gracias a recomendaciones a familiares y amigos.

Para elaborar los planes y que estos no solo resulten atractivos, sino que
también funcionen, se requiere “de formaciéon comercial especifica y una
herramienta informatica que permita gestionar las visitas, citas y consumos de
cada cliente y, ademas, evite cometer errores ante las expectativas del cliente”.
(Martinez, 2015 a)

Se debe insistir en que los planes logren satisfacer equitativamente a las tres
partes: mascota, propietario y veterinario. El “plan de salud tiene que satisfacer
las necesidades de sus clientes, traer claros beneficios para el paciente, estar
plenamente apoyado por el equipo de practica y ser coherente con los valores
de su practica. Un plan de salud tipico ofrece tres tipos de servicios:

e productos y servicios incluidos - los incluidos en la tarifa del plan;

e productos y servicios opcionales - pagado como una cuota mensual
adicional;

o descuento en productos y servicios - pagados en el momento de la
compra." (Moran, 2015)

“Uno de los retos mas importantes es llevar la cuenta de los servicios que el
cliente ha contratado. Deben ser considerados de modo diferente a los
servicios ofertados a otros clientes, y de modo diferente a otros servicios no
incluidos en el plan ofrecido a ese mismo cliente.” (Agesvet, 2014)

Es necesario tener una historia clinica adecuada, si se esta en presencia de un
cliente nuevo se deberan realizar preguntas minuciosas sobre la historia de la
mascota. “Prepare un cuestionario sobre la historia del animal para que todo el
equipo formule a los clientes las mismas preguntas durante cada visita
preventiva. Esto asegura una continuidad en los cuidados y mejora el
desemperio. La forma en que formule las preguntas es importante. En vez de
preguntar “; Su gato sale al exterior?”. (Smith, 2014)

En los tiempos que corren se estila el pago mensual de muchos servicios como
son: television por cable, clubes sociales, servicio de internet, etc., lo que
genera comodidad a los usuarios; por lo tanto la idea de mantener esa linea en
los planes de salud parece ser acertada. “Mucha gente esta acostumbrada a
pagar por servicios de rutina, tales como suscripciones de television, cuidado
dental y el seguro del automovil, sobre una base mensual. Ellos esperan lo
mismo de los servicios veterinarios de rutina y pueden incluir la disponibilidad
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de un plan de salud como un elemento al decidir usar la clinica.” (Goulding,
2011)

5.4.1 Concientizacion y educacion del propietario

Los propietarios deben tener claro la importancia del concepto "prevencion’. Si
logran familiarizarse y ponerlo en practica, veran que “prevenir enfermedades
tiene una eficacia en costos mayor que curar enfermedades. “Es mucho mas
facil prevenir la diabetes y la obesidad con una buena nutricion, que tratarlas
una vez que estan ahi.” (Klausner, 2014)

“Aumentar el grado de conciencia del criador y del cliente acerca de la
importancia de tener una mascota socializada y de buen comportamiento
mediante la implementacion de programas de consultoria en comportamiento
animal puede ayudar a prevenir muertes innecesarias.” (Jevring & Back, 2008)

Dependiendo de la edad del animal seran las recomendaciones y cuidados que
se le aconsejaran al cliente. La etapa de cachorro es clave, y los pasos a seguir
en esta seran muy importantes para el resto de su vida. “Aspectos como una
buena proteccion inmunitaria, una correcta sociabilizacion y comportamiento,
unos buenos habitos alimentarios y de ejercicio fisico, etc. quedaran
determinados a lo largo de la etapa de cachorro.” (Mercader, 2009)

Sodlo prestar atencion en esta etapa de la vida de la mascota es un error que a
veces cometen los propietarios. Las etapas de adulto y adulto mayor requieren
cuidados, ya que ‘los cambios del envejecimiento pueden en gran medida
manejarse, y esto puede darle al animal adulto una vida de mejor calidad y mas
comoda.” (Jevring y Back, 2008)

5.5 Tipos de planes

Se pueden elaborar diversos tipos de planes sin embargo, es recomendable ir
incorporandolos de a poco, a medida que se logra una buena implementacion,
seguimiento y evaluacion de cada uno de ellos. “Una estrategia tipica es crear
un plan para cachorros y gatitos, y otro para mascotas adultas, clasificadas por
grupos de edad y/o especie, y luego ofrecer afiadidos para los procedimientos
costosos como las limpiezas de boca.” (Agesvet, 2014)

Cada clinica deberia hacer un analisis de los activos tangibles e intangibles que
tiene de forma que los servicios ofrecidos sean de calidad. Esto puede
depender de los intereses pero en gran medida dependera del tipo de negocio
que se tenga y de los servicios que estén disponibles. Algunos de los servicios
que se pueden incluir son: consultas gratuitas o con descuentos, vacunaciones
y revacunaciones anuales, descuentos en cirugias, medicamentos, accesorios,
peluqueria, examenes paraclinicos, visitas a domicilio, asesoramiento, limpieza
bucal, etc.

Generalmente, los planes se ofrecen a caninos y felinos, pero en algunas

clinicas también los hay para animales exéticos. Hay varios criterios para
clasificar los planes de salud, desde especie, etapa de la vida, cantidad de
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servicios ofrecidos, entre otros. A continuacion se presenta una tabla con
ejemplos de planes obtenidos de la pagina web de diferentes hospitales/
clinicas veterinarias de Espafia, México-EEUU e ltalia:

opTiMus | VET. VET- | BANFIELD
(Espana) | WANJON 1 ALFA | e ricolEEUU)
(Espana) | (Espana)
Revacunacion o N . °
anual
Desp!arasnaclon o o Mensual
interna
Coprolégico o . . c/6 meses
preventivo
Desc_uen'tos en 20% 10%
cirugias
Descuentos en li \-/ISItaS ;
consultas . i |m|tad?s sin
costo
Descuentos
_pruebas 15% 10% . .
diagnésticas
Descuentos o o 0
Peluqueria 10% 10% ° 10%
Descuentos en
Tienda y 5% 10% : 10%
Alimentos
Descuentos en
despea:(rtaesr::cmn 10% o 10%
Analisis de Hemograma Anual Anual
sangre c/émeses
Analisis de orina
Test Erlichia ° °
Test Leishmania ° °
Revision o
bucodental
Asesoramiento
en nutricion °

Tabla N° | Comparativa entre diferentes planes basicos para perros adultos, en
clinicas veterinarias de diferentes paises. Realizada en base a consultas de paginas
web de dichas clinicas veterinarias.

Cuando se quiere optar por planes completos la variedad de beneficios es
amplia entre las diferentes veterinarias. Como primer diferencia se ve un
aumento en los descuentos de los distintos servicios que ofrece la clinica.
Ademas de estos descuentos se pueden incluir: ecografias, Rayos X,
examenes de orina (en los casos que no estan incluidos en los basicos), y en el
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caso de la Veterinaria Alfa un servicio dental que se puede incluir al plan
completo y que incluye limpieza de boca profesional tanto en caninos como en
felinos. (Alfa, 2013)

Servicios

v v v
v v v
v v v
v v v
v v v
v v

v v

(2veces al afno)
v
v

(2 veces al afno)

v

(2 veces al afo)

v v v
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10%

15%

20%

Figura N° XII Tres tipos de Planes de salud para caninos adultos que varian segun el
costo. Extraido de pagina web de Hospital Veterinario Banfield

En general los planes basicos suelen incluir servicios similares en caninos y
felinos. La diferencia estd en las vacunas que cada especie recibe. En la
consulta, luego de la exploracidn clinica de la mascota, puede plantearse el
plan mas acorde a las necesidades de la misma y las posibilidades econémicas

del propietario.

Bienestar Prevencion Cuidado
Servicios

Esencial activa especial

v v v

v v v

v v v

v v v

v v v

v v

v v

(2veces al afno)

v
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adicionales

v

Electrocardiogramas

v v v

Visitas ilimitadas al
consultorio

Descuentos en casi

todos los productos 0 0 0

demas y servicios 1 O A) 1 5 A) 20 A)
de Banfield

Figura N° XIII Tres tipos de Planes de salud para felinos adultos que varian segun el
costo. Extraido de pagina web de Hospital Veterinario Banfield

Un plan que se ofrece frecuentemente en muchas clinicas es el de cachorro.
En este caso aparte de contar con la mayoria de los beneficios que cuentan los
afiliados al plan basico, se hace mas énfasis en los cuidados del cachorro, las
vacunaciones completas y desparasitaciones. La clinica Guppocvit incluye
(aparte de los beneficios del plan basico): “tratamientos farmacoldgicos para la
eliminacion de los helmintos intestinales, pruebas de investigacion intestinal
para Giardasis mediante ELISA, protocolo de vacunacién completo para la
profilaxis de enfermedades infecciosas del perrito para las siguientes
enfermedades infecciosas: moquillo, hepatitis canina, parvovirus, leptospirosis,
y laringotraqueitis infecciosa. Durante los primeros meses: Control clinico
general, parametros de peso y crecimiento. Entre 3 a 5 meses: control general
en la clinica, parametros de peso y crecimiento, evaluacion del crecimiento,
evaluacion cardiaca e investigacion oftalmica de anomalias congénitas. A los 6
meses: control de parametros generales, de peso y de crecimiento, control del
desarrollo de la denticion permanente. A los 9 y 12 meses control clinico,
parametros de crecimiento.” (Gruppocvit, 2015)
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Servicio quirdrgico 20% dto
Vacuna Tragueobronquitis

Vacuna Polivalente

OPTIMUS

DOG

Tienda y Alimentacién 5% dto
PUPPY Peluqueria 10% dto

Consultas ordinarias (20 max. afio)

Vacuna Rabia

Vacuna Polivalente 2°

24.45 €

/ al mes

Test sanguinec EEIl
Desparasitacién interna
Desparasitacion externa 10% dto

Coprolégico preventivo

RRRRRRRRRRREX

Pruebas diagnésticas 15% dto

Figura N°XIV Ejemplo de Planes de salud para cachorro. Extraido de pagina web de
Veterinaria Optimus

Otra modalidad de planes es el que ofrece -entre otras-la “Clinica Malagueta
Canina y Felina”, el mismo se nombra “Plan familia numerosa” y ofrece
descuentos para los clientes que cuentan con mas de una mascota.

Los propietarios con 2 mascotas percibiran descuentos del 5% en servicios
veterinarios, los que cuentan con 3 el descuento representara un 10%, los que
tengan 4 mascotas un 15% y por ultimo los que cuenten con 5 0 mas mascotas
recibiran un descuento del 20% en los servicios veterinarios.

Este plan tiene algunas consideraciones como son:

“El descuento en los servicios veterinarios se aplicara siempre y cuando las
mascotas sean de propiedad de la misma persona y los servicios se presten en
la misma visita al Centro o a Domicilio (ejemplo: vacunar dos mascotas en la
misma visita). El descuento aplicable en cada caso se realizara unicamente
sobre los Servicios Veterinarios (vacunacion, consultas, analiticas, cirugia, etc.)
no siendo de aplicacion sobre tratamientos, medicamentos u otros productos
veterinarios.” (Malagueta, 2014)
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Figura N° XV Imagenes para comunicar el “Plan Familia Numerosa”. Extraido de la
pagina web de Veterinaria La Malagueta

Algunas Clinicas presentan en su catalogo de planes la opcion de mascotas
“‘mayores” o “gerontes”. La edad a partir de la cual se ofrecen varia: en algunos
sitios como en la Clinica Veterinaria Manjon de la ciudad de Alicante, Espafa
este servicio se ofrece en mascotas a partir de los 6 afios de vida, sin embargo
en Vetplus (Medicina Prepagada) ubicada en Bogota, Colombia se ofrece a
partir de los 9 afos de vida el animal. Las mascotas senior-gerontes requieren
controles peridédicos con mayor frecuencia que los adultos. En estos pacientes
es recomendable ofrecer planes que incluyan analisis completos como: analisis
de orina, hemograma y perfil completo, que incluya: Urea, Creatinina, ALT,
ALP, Glucosa, Albumina, Globulinas, Proteinas totales, Sodio, Potasio, Fésforo,
Calcio, Amilasa y Bilirrubina. La revision bucodental también se incluye en
algunos casos (y en planes completos la limpieza). Estudios de imagenologia
como ecografia abdominal, radiografia de térax y de abdomen, e incluso
electrocardiograma son incluidos en planes de mascotas mayores, que también
elevaran el costo del mismo. (Manjén, 2015)

Las diferencias que hay entre los planes bien aplicados y mal aplicados son
mas que elocuentes; Cuando estos se plantean de manera seria y responsable
la fidelidad del propietario puede llegar de un 20 y hasta un 40%, sin embargo
cuando se implementan de forma precaria y poco seria no superaran el 2% de
adeptos. “En mi experiencia, en una clinica donde el plan ha sido mal
construido o promovido, encontramos aproximadamente el 2 por ciento de los
clientes asociados al plan. Mas comunmente encontramos muchas clinicas con
los planes establecidos que tienen entre 5 y 10 por ciento de sus clientes
asociados a un plan. Sin embargo, donde los planes han sido bien pensados y
gjecutados, tenemos tasas observadas de mas del 20 por ciento, con casos
excepcionales de clinicas que rondan el 30 por ciento y una aspiracion del 40
por ciento. (Moran, 2015)
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5.6 Servicios similares: Seguros para animales de compaiia

En Uruguay las veterinarias tienen ingresos mensuales por servicios -mal
llamados- de mutualista. “La forma de vincularse los clientes y usuarios a las
clinicas veterinarias, nada tiene de mutual, salvo la asociacion que se hace del
nombre a nivel popular, siendo mas bien, un seguro parcial de medicina
veterinaria prepaga (porque hay que abonarlo, aunque el servicio no sea
utilizado). Este seguro parcial, generalmente brinda cobertura completa para
atencion médica en consultorio, las veces que sea necesario, y descuentos con
copagos (monto que el socio debe pagar al momento de recibir ciertos servicios
meédicos, complemento de pago) para el resto de los actos médico-quirurgicos
y de estudios diagndsticos. EI monto de la cuota mensual, del seguro parcial,
no se fija con criterios técnicos, en los que se tenga en cuenta por ejemplo; el
riesgo, las patologias previas, la predisposicion genética, o la edad, sino que se
hace por animal, contemplando al propietario de varios ejemplares, con una
cuota abaratada (tipo familiar — colectiva).” (Ochs, 2004) Aparte de esto el
cliente se beneficia con descuentos en productos que se venden en la clinica,
como alimentos balanceados, articulos para las mascotas y medicamentos.

Los seguros en mascotas se pueden dividir a groso modo en “seguros de
responsabilidad civil” y “seguros de asistencia veterinaria”; El seguro de
responsabilidad civil se contrata con el fin de darle un resguardo al propietario
cuando su mascota realiza dafos sobre personas, objetos u otros animales.
Este tipo de seguros se aplica mas en el caso de perros que en gatos por la
naturaleza de los perros de poder atacar personas u otros animales.
“Generalmente, los seguros de responsabilidad civil incluyen: abono de las
indemnizaciones a los perjudicados (con unos limites establecidos segun la
poliza) a que diera lugar la responsabilidad civil de asegurado, los gastos de
defensa, pago de las costas y gastos judiciales o extrajudiciales relacionados
con el siniestro y la constitucion de las fianzas judiciales que se exigen al
asegurado para garantizar su responsabilidad civil (proteccion juridica)”.
(Villaluenga, 2010)

El precio de este seguro oscilara dependiendo de la cobertura del mismo, asi
como la raza del animal asegurado (las razas peligrosas elevan los costos de la
poliza).

Los seguros de asistencia devuelven al propietario costos por asistencia
veterinaria, los cuales dependeran del tipo de la pdliza que le da cobertura.

La mayoria de los seguros tienen tres coberturas fijas:

-Fallecimiento accidental, que es aquel que se deriva de una causa violenta,
subita y externa, ajena a la intencionalidad del propietario;

-Robo del perro;

-En caso de pérdida o extravio se cubrirdn los gastos de publicidad vy
recompensa.
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Muchos seguros incluyen cobertura en gastos de servicios veterinarios por
accidente, eutanasia, residencia en casos de extravio hasta que se encuentre
al propietario. En caso de enfermedad muchos no cubren estos gastos, pero
empresas como MAPFRE y Mussap (en Espafia) con un adicional a la cuota
‘incluye el reembolso de los gastos de asistencia veterinaria por enfermedad de
la mascota, hasta un maximo anual”, es en estos casos que pueden haber
confusiones con los planes de bienestar, y es aqui cuando se deben tener los
recaudos para no confundir ni mezclar ambos servicios. A modo de ejemplo
Mapfre en Espana “ofrece un seguro de animales de comparia que incluye
responsabilidad civil, accidente, robo, extravio, sacrificio y eliminacion del
cadaver y asistencia veterinaria (hasta un limite de 100 Euros por anualidad de
seguro y animal asegurado). En este caso hay unos centros veterinarios
concertados con la entidad en los que se atiende la enfermedad sin franquicia,
y si se asiste a uno no concertado hay una franquicia del 20% de los gastos
que pagaria el propietario.” (Villaluenga, 2010)

En su sitio Web la empresa Mapfre detalla los siguientes beneficios para
quienes adquieran el seguro para mascotas:

“Cubre la asistencia veterinaria originada por accidente o enfermedad del
animal, con una amplia red de Centros Veterinarios Colaboradores.

-El sequro para mascotas ofrece la posibilidad de asegurar animales de
valoracion elevada y perros de trabajo

-Cubre el robo del animal y una prestacion en caso de extravio

-Incluye defensa juridica y servicios de orientacion veterinaria y consultas sobre
animales.” (Mapfre, 2016)

COBERTURA BASICA

Cobertura de darfios

Cobertura de estancia en residencia canina por hospitalizacion del asegurado

Sacrificio necesario y eliminacién del cadaver

Cobertura de defensa juridica

Consultorio telefénico

GARANTIAS OPCIONALES

Asistencia veterinaria por enfermedad o accidente. OPCION DE POLIZA
AMPLIADA

Cobertura de responsabilidad civil

Figura N° XVI Seguro basico y opcional. Extraido de Mapfre, Espafa

Una de las principales diferencias que se presentan entre los planes de
bienestar y los seguros de animales de compania es basicamente el uso que
se les da a cada uno; Los planes de bienestar son servicios que se usan casi
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en su totalidad, en cambio en el caso de los seguros se esta pagando por un
servicio que, es poco probable se use. (Banfield, 2015 b)

Segun Vladimir Barrios y Osvaldo Verrier la diferencia entre los planes y los
seguros es que los planes: “no son mas que un grupo de servicios veterinarios
agrupados en un paquete unico que se establecera en una relacion contractual
entre el cliente y el centro veterinario, enfocado principalmente en la prevencion
de las enfermedades y en la mejora de la calidad de vida de las mascotas a
precios diferenciados. El plan de salud pudiera ser una herramienta
complementaria de un programa integral de salud”, los mismos estan
destinados a ‘interesados en prevenir problemas de salud e incrementar la
calidad de vida de su mascota a un coste razonable”. En cambio los seguros
son “un contrato con una compariia de seguros de salud veterinario, por el cual
se paga un coste mensual por una poéliza, a cambio que la aseguradora se
encargue de todo o parte de los gastos veterinarios en determinadas
situaciones excepcionales (urgencias, accidentes u otros), asi como servicios
clinicos habituales™ los clientes que contratan estos servicios son aquellos
interesados “en protegerse ante una situacion eventual. Dispondran de un
servicio veterinario sin preocupacion en casos de urgencias y situaciones
excepcionales.” (Barrios y Verrier, 2014 b)

PLAN JRO

'RECIO + +
‘IDELIZACION +++ +/-
VIEDICINA +++ -
'REVENTIVA

'RATAMIENTO + 4t
IAHLDR +++ -
\NADIDO

QUIPO 4+ £
JISTRIBUCION CLINICA NACIONAL

Figura N° XVII Ventajas y desventajas de los planes de bienestar respecto a los

seguros de animales de compafiia. Extraido del sitio web del Dr. Angel Jesus
Rodriguez Pefia

“Imitar los planes de salud de otro centro o confundir este servicio con una
iguala son algunas de las equivocaciones que mas a menudo se cometen al
comenzar a ofertarlos”. "Otro error muy habitual es confundir un plan de
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prevencion con una iguala o un mix entre una cosa y ofra. Esto normalmente
ocurre cuando el unico argumento de venta que se utiliza con el cliente se
centra en el ahorro econémico que va a tener a la hora de utilizar el resto de
servicios no incluidos en el plan. (Martinez, 2015 c)

5.7 Equipo de trabajo

Para que los planes de salud funcionen y sean rentables, los integrantes de la
clinica deben mantener una misma linea de trabajo. Si esto no sucede
dificilmente sean viables.

El concepto de equipo de trabajo segun Barreneche es “Cooperacion y
comunicacion entre un grupo de personas comprometidas que combinan y
contribuyen con sus talentos, experiencia, y cualidades personales”. (Curso
RRHH, 2015)

Como punto de partida es necesario diferenciar “grupos de trabajo” de “equipos
de trabajo”. “Los grupos de trabajo son colaboradores que realizan su funcion
juntos, pero no necesariamente colaboran en el cumplimiento de sus
obligaciones laborales. Cada miembro de un grupo de trabajo tiene un conjunto
de obligaciones o responsabilidades, y estas obligaciones las revisan
conjuntamente el director o jefe y el empleado. EI empleado considera su
trabajo en los términos de cumplir o mantener estas obligaciones. La
planificacion del trabajo y su ejecucion se realiza principalmente entre el
empleado y el jefe. Este tipo de acuerdo laboral funciona mejor cuando el
trabajo que tiene que cumplirse es simple y repetitivo, y no necesita mucha
coordinacion entre empleados. Los equipos, por otro lado, cubren un ambito
mas complicado. Para trabajar sin problemas, un equipo esta compuesto por
un grupo de individuos unidos en sus objetivos profesionales, valores y vision.
Mas aun, entienden que el éxito del equipo depende de su capacidad de
colaborar. Son conscientes de que la complejidad y la intrincada naturaleza de
su trabajo depende no solo de ellos mismos sino también de los esfuerzos y las
contribuciones de sus colaboradores. Los miembros del equipo dependen el
uno del otro para llevar a cabo sus trabajos y cada miembro debe tener
conocimiento de como su papel da soporte y contribuye a la mision final del
lugar de trabajo. En contraste con el grupo de trabajo, un equipo une sus
fuerzas para hacer el trabajo, y comparte sus fuentes para tomar decisiones
Juiciosas.” (Ruby y DeBowes, 2007)

5.7.1 Objetivos y criterios de trabajo: Vision integral del equipo

Cada integrante del equipo debe mantener una linea de trabajo. Para lograr
esto se debe “proporcionar una atencion de alta calidad al paciente y al cliente,
un ambiente agradable y médico-higiénico, una atmdsfera apropiada centrada
en el cliente, un flujo eficiente del consultorio, mantener un registro médico
completo y amplio, y un ambiente de trabajo estable y placentero.

Estas obligaciones con mdultiples facetas necesitan un equipo de profesionales
veterinarios que trabajen con un elevado grado de interdependencia y de union
para resolver los problemas. La responsabilidad se extiende mas alla de cada
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individuo, y el personal debe estar unido en su filosofia y vision de la practica.
Trabajar de manera colaboradora como equipo mas que como individuo en un
grupo de trabajo proporciona la estructura en la que pueden tener lugar estas
complejas interacciones.” (Ruby y DeBowes, 2007)

Algunos factores son necesarios para poder contar con un equipo que trabaje
eficientemente, los mismos son: “un motivo claro de por qué trabajan juntos;
una comunicacion efectiva y coordinada entre todos los miembros del grupo;
roles y responsabilidades claramente definidos; rutinas de trabajo apropiadas
en tiempo y forma que minimicen el tiempo que se pierde en cabildeos; y
sentido de la responsabilidad y de la confiabilidad: cada uno ayuda al otro a
comprender que el éxito del grupo depende de los aportes individuales.”
(Curso RRHH, 2015)

Para lograr que todos los componentes de la clinica tengan los mismos criterios
a la hora de aplicar los planes de salud veterinaria, es necesario que haya una
buena comunicacién en el equipo, para de esta manera unificar esos criterios.
Lo que se busca con esto es “hacer que nuestros mensajes sean coherentes
en nuestra clinica.” (Taffe, 2014)

Lo primero que se debe hacer es establecer objetivos: “La gente cumple la
mayoria de los objetivos cuando estan claros. Asi pues, la principal prioridad de
cualquier grupo de trabajo es redactar exactamente lo que se espera lograr”
(Smith, 2014)

Las metas son unos de los principales objetivos y todos los integrantes deben
tenerlas claras. “Un solo miembro que desconozca este objetivo, o que dude de
cual es, puede provocar la no consecucion de la meta.” (Birlanga, 2015 c)

A su vez deben tener una rutina de trabajo similar. “No resulta justificable ni
defendible ante un cliente que la mascota reciba un tipo de exploracion fisica
diferente o unas pruebas diagnésticas distinfas o una recomendacion de
tratamiento diversa dependiendo de qué veterinario de nuestro centro le haya
atendido.” (Mercader, 2009)

“La unidad, el compromiso, el acuerdo y el seguimiento son los pilares
principales de la cultura”, y es importante que todos los integrantes lo tengan
en cuenta. El respeto entre ellos debe ser igual al que se establece con los
clientes. Todos deben tener una rutina de trabajo similar. Las decisiones se
deben tomar en conjunto y respetarlas al maximo. Por ejemplo “si entre todos
deciden que dejaran de aplicar un tratamiento determinado, como por ejemplo
una infusion de antibiotico, hay que poder confiar en que nadie lo volvera a
hacer.” Dependiendo de la personalidad de cada cliente, por momentos las
presiones pueden hacer claudicar al personal, pero justamente esto es lo que
se debe evitar. Si los veterinarios son claros y transparentes con los
propietarios, y mantienen una politica de trabajo similar, se lograra mantener
una misma linea. “Un trabajo en equipo es aplicable a todos los ambitos del
trabajo diario. Desde limpiar y volver a llenar recipientes vacios, hasta llegar
puntualmente a las reuniones de personal o dejar revistas profesionales en la
consulta para que otros puedan leerlas (o llevarselas a casa para leerlas pero
devolverlas enseguida).” (Smith, 2014).

47



Tesis de Grado
Ignacio Fernandez

Esta mentalidad colectiva es indispensable para una correcta aplicacion de los
planes de salud.

Una vez aclarado los objetivos se debe intentar que los integrantes de la clinica
estén convencidos de la utilidad de los planes, “si los miembro del equipo no
creen en los planes de bienestar, si creen que es demasiado caro, o Si creen
que no aporta valor, no va a funcionar en las clinicas.” (Klausner, 2014)

’

|

Figura N° XVIII Equipo de trabajo en un ambiente labural distentdido. Extraido de
Birlanga, J. “Como dirigir o gestionar una reunién”, Argos 2016, Marzo.

Por esto, y para conseguir ese grado de aceptacion “Todos en la clinica deben
estar de acuerdo con el espiritu detrds de los programas y sentirse
comprometidos con ellos” (Jevring y Back, 2008). “Los miembros del personal
tienen que estar a bordo con el plan. La Dra. Saxon llamé a una reunion
educativa antes de implantar los planes. Miembros de recepcion de equipo,
técnicos, auxiliares y médicos aprendieron lo suficiente para sentirse seguros
de hablar con los clientes acerca de los planes.” (Saxon, 2012)

Es comun ver como los veterinarios ocasionalmente se encuentran en
situaciones incomodas ya que los duefios no cuentan con dinero suficiente
para tratar a sus mascotas, pero de todas maneras la vocacion lleva a hacer
excepciones y tratarlos de todas maneras. Con el uso de planes estas
situaciones incomodas se pueden disminuir, y los integrantes del equipo lo
deben tener en cuenta. “Es muy duro para un amante de los animales saber
que la gente rechaza servicios y causa sufrimiento a los animales por motivos
economicos”, dice Boone. “Con el aumento de los planes de salud, los
miembros del equipo veterinario estan viendo minimizada su fatiga compasiva.”
(Agesvet, 2014)
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5.7.2 Eleccion del personal

La eleccién del personal para una clinica veterinaria -y como en cualquier
actividad- puede ser una tarea compleja y debera realizarse manteniendo
ciertos criterios. “Como estas dos frases ilustran, trabajar con un equipo puede
ser estimulante o angustioso, o ambas cosas a la vez. A pesar de que la
ensefianza y la formacion hacen un gran trabajo en preparar a los
profesionales veterinarios para que dispongan de las aptitudes y las
competencias necesarias para practicar la medicina, apenas se da ninguna
consideracion a ensefiar las habilidades practicas de contratar, formar y
mantener a un grupo de empleados que formen la base y la estructura de una
clinica veterinaria. Los equipos de trabajo no se forman automaticamente sdlo
porque la gente trabaje en el mismo lugar. Se basa en numerosos factores.
Estos incluyen la disposicién del grupo a colaborar en objetivos compartidos, lo
que implica atender a los pacientes y a los clientes, evitando los errores
medicos costosos, y creando un ambiente que conduzca al bienestar del
personal y de los clientes.” (Ruby y DeBowes, 2007)

El convencimiento del personal es un elemento clave como se dijo
anteriormente, pero también hay que evaluar la parte econdmica, por esto “si
no se paga bien a los equipos por los planes de bienestar, es dificil que quieran
cambiar.” (Taffe, 2014)

Los elogios son importantes para los veterinarios como lo son para cualquier
profesional, pero si esto no viene acompafado de una compensacion
economica no serviran de mucho. “Para buscar un sistema equitativo, debemos
tener en cuenta: -definir esta recompensa econémica antes de consequir el
pequeno objetivo. -buscar recompensas para la consecuencia de la meta. -que
sean recibidas en el momento de la consecucion de la meta. Las demas
recompensas seran las que mejor estimulan al equipo, como: -anunciar el
objetivo cumplido y gracias a quiénes. -mandar notas/emails, con el
reconocimiento del esfuerzo del equipo. -mejorar la libertad de toma de
decisiones en los miembros del equipo.” (Birlanga, 2015 b)

Para la eleccion de los miembros del equipo no solo hay que quedarse con las
actitudes presentes de cada integrante, también se debera tomar en cuenta las
que puedan desarrollar para impulsar el proyecto de la empresa, aunque queda
claro que esto puede resultar una tarea compleja, sobre todo cuando no se
tienen muchos conocimientos de la persona. (Birlanga, 2015 a)

Para conseguir esto se intentara conocer la naturaleza de la persona, ya que
esto guardara “relacion con las aspiraciones y competencias de cada miembro
del equipo. La idea basica aqui es que todo miembro del equipo debe, en la
medida de lo posible, hacer lo que mejor se le dé, lo que le interese y lo que le
haga feliz. Si un miembro posee probadas aptitudes de gestion y disfruta
organizando tareas, por todos los medios hay que ofrecerle la responsabilidad
de que organice la jornada de puertas abiertas.” (Smith, 2014)

Es normal que algunas personas no encajen en el equipo de trabajo para el
cual se esta seleccionando. “Esta caracteristica no los convierte en mala gente,
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pero puede significar que no encajan en las necesidades de la clinica. Pueden
tener habilidades técnicas estupendas, pero un nivel bajo de aptitudes o
capacidades interpersonales. Si un jefe ha decidido que el modelo de equipo,
en vez de un modelo de grupo de trabajo, es el objetivo deseado para el equipo
de atencion medica, esta falta individual de encaje debe reconducirse de
manera que no obstaculice la evolucion del equipo. Aunque este empleado
puede ser estupendo en un trabajo especifico, no esta «en el autobus», y
puede tener un efecto negativo en la formacion del equipo. Es justo ayudar a
este empleado a entender que trabajar para el objetivo y la formacion del
equipo no es opcional. Si no se reconduce este inconveniente de la habilidad o
voluntad del empleado, se pone en peligro la formacion y el mantenimiento de
todo el equipo, y es una de las razones principales de que no se materialice un
equipo real.” (Ruby y DeBowes, 2007)

“En ocasiones encontramos empleados que son excelente vendedores y otros
no tan efectivos. En estos casos debemos compartir las experiencias de ventas
exitosas entre los ftrabajadores y transmitir aquellas técnicas, habitos o
estrategias que emplean con los clientes, que parten desde la empatia, y llegar
hasta el mas minimo detalle que nos permita cerrar una venta efectiva y de
esta manera una aptitud deseada se trasmita al colectivo.” (Barrios y Verrier,
2014 a)

Una vez contratado el personal, es indispensable que se lleven a cabo
capacitaciones, con el fin de que estos tomen conciencia de la importancia de
brindar los planes de salud Brenda. Tassava aconseja: “motivar a todo el
mundo para que se involucre en los planes de salud, desde la decision de lo
que deben incluir hasta como presentarlos a los clientes para poder avanzar
con la formacion es esencial’. Afiade: “cuanto mas hagas para mantener a tu
equipo motivado en construir el plan contigo, cuanto mas se diviertan y cuanto
mas se involucren, mas éxito tendra tu plan.” (Agesvet, 2014)

El servicio al cliente es un aspecto fundamental para que los planes de salud
(como cualquier otro servicio) tengan éxito, para esto es necesario un equipo
de trabajo entusiasmado y con buen trato hacia la clientela. Las expectativas
de servicio al cliente se pueden dividir en cinco areas: Confianza, Hechos,
Sensibilidad, Garantia y Empatia.

Confianza. Este aspecto tiene relacion con que la finalizacién del servicio sera
cuando dijiste que seria y como dijiste que iba a ser. Cuando eres un proveedor
de servicios, los clientes tienen a la confianza como una de las claves a la hora
de elegir entre uno u otro proveedor. Si fallamos en pequefias cosas que nos
comprometemos a realizar, como llamarles a una hora determinada o
devolverles la llamada en breve o enviar alguna documentacion en tal fecha,
;c0mo van a confiar en que cumpliremos con el prondstico de esa gran
cirugia?

Hechos. Los clientes interactuan con las experiencias que les ofrecen tus

servicios y se basan en las cosas tangibles que observan para tomar
decisiones. Si tu clinica parece poco limpia y desordenada, si tu fachada,
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escaparate o pagina web no son estéticamente atractivos, afectara a la
percepcion de como seran tus servicios.

Sensibilidad. ;Estas dispuesto a ayudar a tus clientes? Ser sensible para
comprender que cuando un cliente llama para hacer una consulta, se debe
responder con rapidez.

Garantia. Cuando los clientes no han conseguido confiar en nuestras
propuestas van a cuestionar o dudar de nuestros diagnosticos. En una
empresa de servicios como es la clinica veterinaria, es necesario encontrar
maneras de transmitir credibilidad a los clientes. Una forma puede ser utilizar el
testimonio de otros clientes, los clientes nuevos pueden leer sobre como has
ayudado a alguien como ellos y eso les da confianza de que seras capaz de
ayudarle de la misma forma. Si no dispones de testimonios de clientes, usa
estudios que demuestren que tu propuesta es la adecuada y podria
beneficiarles.

Empatia. Hoy en dia todo esta relacionado con el dinero pero nuestro mensaje
no es ese, debemos esforzarnos en comprender lo que el dinero representa
para nuestros clientes, cuales son los servicios a los que estan dispuestos a
acceder. Este punto tiene que ver con mostrar al cliente que nos preocupamos
por ellos y su situacion personal.” (Amador, 2015)

El buen humor y la felicidad del personal va a repercutir rapidamente en la
clientela: la sonrisa, la “buena onda”, el ponerse en los “zapatos de los clientes”
“depende que una visita sea de cero o de diez, ellos son los primeros
proveedores de experiencia, pero hay que entrenarlos”. (Diaz, 2015 b)

Esta demostrado que “A los miembros del personal les encantan los planes
casi tanto como a los clientes. Ellos ven que la gente hace mas por sus
mascotas que de otra manera, y saben que los planes permiten ahorrar dinero
a los clientes.” (Salzsieder, 2012) Hacer entender esto a los integrantes del
equipo puede ser una gran idea.

Si se consigue tener una soélida mentalidad grupal, y cada integrante del equipo
realiza su labor en base a esto, se lograra incorporar con éxito el concepto de
medicina preventiva “Pocos negarian la importancia de un verdadero equipo de
frabajo en medicina veterinaria. Los equipos de alto funcionamiento
proporcionan el potencial para una atencion mejor y mas eficaz, una linea de
base mejor, y una calidad de vida laboral mejor para todo el personal. Esto
quiere decir que el equipo de atencion meédica y su jefe deben comprometerse
para fijar reuniones y horas de formacién en las que estas herramientas y las
actitudes y aptitudes basicas se puedan desarrollar y apoyar. Aunque es dificil
de programar y costoso de mantener, las reuniones de equipo son esenciales.
Proporcionan el tiempo y el lugar para que haya conversaciones importantes,
para resolver conflictos, y para establecer correcciones en el desarrollo de la
mision. Estos interludios son una buena medicina preventiva.” (Ruby &
DeBowes, 2007)
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5.7.3 Liderazgo

Uno de los pasos para conseguir el éxito en los planes de salud es pensar
como los clientes. (Klausner, 2014)

El jefe del equipo debe estar al tanto de los objetivos que tienen sus
compainieros, y sobre todo si comparten esos mismos objetivos, ‘junto con las
recompensas y las responsabilidades de consegquirlos. ¢;Estan los objetivos
individuales en consonancia con los objetivos y la mision de la clinica? ;Los
miembros del equipo dejan a un lado sus intereses individuales o personales
para beneficio del grupo?”. (Ruby y DeBowes, 2007)

“La comunicacion es la clave para que el equipo sea productivo y funcione
bien. El lider debe:

v' Asegurarse de que las funciones y responsabilidades se lleven a cabo.

v' Escuchar al equipo. Debemos empezar dando el ejemplo, con una
actitud flexible y abierta, y conocer la vision de cada uno de los
miembros.

v Revisar la estructura y funciones del equipo cada cierto tiempo, creando
un dialogo productivo, que puede acabar en cambio de funciones o en
Su mantenimiento.

v' Animar al equipo para que aporte ideas nuevas, que repercutan en un
mejor rendimiento del equipo y mayor productividad. Se sentiran
participes del desarrollo del proyecto.

v' Examinar las opiniones opuestas al desarrollo normal del proyecto. Este
estudio puede desembocar en un cambio de direccion o en continuidad,
pero debe analizarse con mucho cuidado.” (Birlanga, 2015 a)

Desde un principio debe haber una discusion de manera abierta y sincera entre
el lider del grupo y el equipo de la clinica con el fin de saber cual es la filosofia
de la clinica con respecto a la medicina preventiva. “Si no estamos realmente
convencidos acerca de las ventajas de la medicina preventiva, entonces es
mejor ser pragmaticos y enfocar nuestros esfuerzos en otra direccion.”
(Mercader, 2009)

El lider debera “conocer adecuadamente a su equipo, y lo que les motiva
tendra un gran impacto en la forma en que se acerca el logro de sus metas y
tendra una gran influencia en el resultado.” (Flight, 2015) El gerente necesita
pensar como, determinados cambios afectaran a los integrantes del equipo, y
debera saber que algunos tendran mucho mas que perder que otros.

Una de las dificultades que le pueden surgir al lider es no conseguir captar la
atencion de sus compafieros. Por esto Smith enumera una serie de pasos para
lograr captar la atencién de los mismos: “-Céntrese en un solo cambio a la vez.
Las personas pueden sentirse agobiadas por su entusiasmo.-Admita que se
necesita tiempo para los cambios. Sea paciente. Las personas se resistiran si
se sienten presionadas. -Muestre respeto al sistema actual. Busque las
razones por las cuales se lleva a cabo ese sistema. -Investigue los detalles de
su nueva idea o plan. Busque informacion sobre otras clinicas donde esté
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implementada su idea, articulos que describan como se hace, hechos y cifras
de porqué su idea mejorara los beneficios, la satisfaccion de los empleados u
otros factores. -Solicite tiempo para hablar o incluya su idea en la agenda de
una reunion. No hable sobre ella solo cuando trabaja. -Explique su idea, luego
demande preguntas y dudas. Evite ponerse a la defensiva. Agradezca las
aportaciones de los demas, tome nota de todo y solicite un resumen en la
proxima reunion. -Recopile hechos y cifras para responder a las dudas y
preguntas de los demas y entregue esa informacion en la proxima reunion. -En
el caso de que el grupo quiera sequir adelante con su idea, ofrézcase como
voluntario para implementarfa.” (Smith, 2014)

La persona que encabece el equipo de trabajo “debe ofrecer todo el apoyo
necesario a los ofros miembros del personal para completar la tarea con éxito.

Habilidades — asequrar que el personal ha recibido formacion y experiencia
suficiente para la tarea.

Herramientas - asegurese de que los materiales necesarios para el equipo
estén disponibles.

Medio ambiente — que el personal compruebe que tienen tiempo y recursos
adecuados para tener éxito.

Enfoque — garantizarle al personal que hay un camino y tiempo para lograr su
objetivo claro.

Mentalidad - todo el mundo necesita tener la actitud correcta hacia la tarea.”

El gerente debe ser responsable de ‘“proporcionar los primeros cuatro
elementos y al hacerlo se asegura de que ha hecho su parte para facilitar que
las metas se cumplan. EI modo de pensar, sin embargo es la contribucion de
los miembros del equipo y es una necesidad para que el proceso tenga éxito en
ultima instancia.” (Flight, 2015)

Una fluida comunicacion y buen trato entre el lider y el resto del equipo va a
fomentar un mejor desempefio de todos, “a medida que desarrolle un buen
entendimiento con sus comparieros de trabajo, ellos seran mas indulgentes con
sus enfados ocasionales. Deje de lado actitudes defensivas y responda a las
preocupaciones con empatia. Concéntrese en los objetivos comunes: una
consulta saludable, un lugar de trabajo feliz y clientes satisfechos.” (Smith,
2014)

A la hora de realizar cambios en cualquier ambito, y cuando hay personas que
se tienen que adaptar a este, conviene que estos se hagan con prudencia. “Si
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se intenta modificar todo a la vez muy rapidamente su equipo puede entrar en
crisis y, a menudo exhiben un comportamiento inusual y destructivo. Al tomar
las cosas con calma y haciendo pequefios cambios, su equipo va a crecer en
confianza y cada vez se van a sentir mas comodos con el proceso.” (Flight,
2015)

Todo el equipo debe estar involucrado, “un equipo de alto rendimiento cuenta
con el esfuerzo de todos sus miembros, y los lideres de grupo eficaces buscan
la mejor forma de encajar los intereses de los miembros y las tareas que deben
llevar a cabo. Sugiera elaborar una lista de tareas y asignarlas a personas o
subgrupos. Si nadie quiera una tarea determinada, pida una tormenta de ideas
para hacerla mas interesante o desafiante. Ayude a sonsacar las ideas de los
miembros del grupo mas callados para que todo el mundo se sienta parte del
proyecto en general.” (Smith, 2014)

Una vez que el lider del equipo decida agregar los planes de prevencion a la
empresa es necesario que ‘lo comunique a todos los empleados y los
convenza que es lo mejor para todos (mascotas, propietarios y centro
veterinario). Hay que vencer las resistencias de las personas e involucrar a
todo el personal: veterinarios (que seran los prescriptores), auxiliares y
recepcionistas (que ofreceran, venderan y cerraran la venta). Sera preciso
formar al personal a nivel técnico (contenidos de los diferentes tipos de planes)
y a nivel comercial (cémo comunicarlo y como venderlo; creando argumentarios
a tal efecto y ensayando). Si no conseguimos involucrar a alguna persona,
habréa que apartarla o prescindir de ella.” (Vilaluenga, 2014)

Intercambiar ideas entre el lider y el resto del equipo va a afianzar la relacion
ademas de darle importancia y seguridad a cada integrante. Este intercambio
se puede hacer mediante la tormenta de ideas; La misma “es una forma de
trabajo en grupos, en la que los participantes deben proporcionar ideas en
forma rapida y sin discutirlas sobre un tema dado. Una vez que los
participantes se organizan en un grupo, se les pide que cada uno exprese lo
que piensa o sugiera sobre determinada tarea o tema. En algunos casos, las
ideas se expresan verbalmente y el moderador o relator anota las ideas
expuestas, en otros, se pide que cada participante anote su idea en un papel,
que luego lee al resto del grupo o el moderador recoge, agrupa y resume en el
pizarrén, rotafolio o papeldgrafo.

Esta técnica permite que todos los participantes expresen al menos una idea
con respecto al tema. Ayuda a superar discusiones interminables e impide que
unos pocos monopolicen la discusion, estimulando asi la participacion de
todos.El proposito es generar el maximo de ideas.” (Valenzuela, 2006)

“Esta tormenta de ideas es una forma de trabajo que puede ayudar al lider o
gerente a mejorar los planes de salud. Con la opinién de los trabajadores, que
son estos quienes tienen la comunicacion con los clientes, pueden aportar al
mejoramiento continuo de los planes.” (Valenzuela, 2006)

Otra metodologia de trabajo que debe tener en cuenta el lider a la hora de la
capacitacion, son las ‘“reuniones periddicas para saber como las cosas estan
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progresando deben ponerse en marcha con el fin, tanto de satisfacer su
necesidad de evaluar como van las cosas, asi como para proporcionar a sus
miembros de los equipos con informacion y orientacion.” (Flight, 2015)

Los duenos de las clinicas deben ser conscientes de lo importante que es
invertir en el personal. “Muchos centros veterinarios disponen de una
infraestructura para el diagndéstico clinico comparable con un gran hospital y
ello es fruto de una gran inversion en recursos, instalaciones y en formacion del
personal. Paradéjicamente apenas invierten en la formacion comercial de su
personal clinico y de apoyo. Esa es la parte de la profesion que menos nos
agrada y, sin embargo, es la que permitiréa que nuestro centro subsista, crezca
y prospere como empresa.” (Barrios y Verrier, 2014 a)

Los incentivos son una buena forma de mantener al equipo a gusto y
entusiasmado, estos son “cualquier estimulo concebido para mover, incitar o
provocar determinado comportamiento en los individuos sobre los que se
aplica. En el ambito sanitario han sido descritos varios procedimientos
generales para la modificacion del comportamiento de las practicas
profesionales: la educacion, el feedback, la participacion en los esfuerzos para
el cambio (sensacion de competencia, autorrealizacion profesional, autonomia,
etc.), las normas administrativas, los incentivos financieros y las sanciones
economicas.” (Rubio, 1995)

Barrios aconseja formar “mas a su personal sobre los servicios que ofrece el
centro; aunque lleve trabajando con usted arios, no dé por sentado que lo sabe
todo.” (Barrios y Verrier, 2014 a)

Los que impulsaran los planes dentro de las clinicas también deben dar el
ejemplo, ya que “si adoctrinamos a nuestro equipo acerca de la importancia de
la medicina preventiva pero nunca nos ven monitorizarla ni medir nuestros
avances, estaremos enviando un mensaje poco creible.” (Mercader, 2009)

En algunos momentos determinados el lider pueden presentar algunas
dificultades con el equipo por la aparicion de ciertos problemas. Lo importante
aqui es saber sobrellevar la situacidén con el resto de los integrantes del equipo.
“No pretenda que estos problemas no existen. Diga, “sé que esto es dificil para
nosotros. Estoy haciendo todo lo que puedo para aprender a encajar en mi
nuevo rol.” Crear claras expectativas y ser constante forma parte del liderazgo.
La pregunta que hemos hecho a propietarios y gerentes es “;Cree que su
hospital cumple siempre con las expectativas?” aunque el 70% de los
propietarios dijo “si”, solo el 25% de los propietarios estuvo de acuerdo. Por lo
tanto, formule esta pregunta a los miembros de su equipo — averiglie qué
normas creen que no se respetan, porqué y por quién. Habra que cambiar
algunas, unas podrian estar obsoletas, con ofras podrian no estar de acuerdo-
tiene que investigarlo. Otra queja de los miembros de un equipo es que no
saben qué pasa, que no tienen “feedback” y que sus lideres no completan sus
evaluaciones. Tiene que reservar un tiempo para hablar de forma individual con
los miembros de su equipo y con el equipo. Hagalo planificando ese tiempo y
cumpliéndolo.” (Smith, 2014)
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M Laeducacion y la motivacion
del personal

B Laeducacion del cliente

W Mejorar el enfoque y la gestion

W Ofrecer nuevosservicios

N Otros

Figura N° XIX Mejoras que intentara llevar a cabo el lider de una clinica en el caso de
no alcanzar los objetivos. Extraido (Benchmarks, 2014)

5.7.4 Comunicacion

Los integrantes del equipo deben tener claro que es lo que van a ofrecer, por
esto “la mejor manera de que nuestro equipo de veterinarios y auxiliares
comunique con conviccion a los clientes las bondades de un servicio es que lo
hayan utilizado con sus propias mascotas.” (Mercader, 2009)

Como en todo entorno laboral pueden surgir inconvenientes, y generalmente
los mismos se deben a problemas en la comunicacién. En estos casos
resultara muy importante el manejo que logre tener el lider con el equipo. “Los
problemas que se producen dentro de un equipo de trabajo (sea cual sea su
objetivo o su profesion) en la mayoria de los casos derivan de la falta de
comunicacion del equipo y, sobre todo, por parte del lider. De su rapidez en
solucionarlo y no dejar que se creen comentarios 0 acciones negativas
dependera la magnitud que alcance este problema.” (Birlanga, 2015 b)

Como consecuencia de los mencionados problemas de comunicacion, la
revista médica British Medical Journal -que se publica semanalmente en el
Reino Unido- publico un estudio en el cual ‘reafirma que los patrones y los
comportamientos de comunicacion entre el personal médico han contribuido
ampliamente a la ineficacia y a los errores observados en los entornos
medicos. En un consultorio u hospital con mal ambiente laboral, el personal
meédico puede ponerse soélo al nivel de la tarea del momento, y fallar al no
considerar el contexto mas amplio de la atencion y la mejor manera de
compatrtir informacion o solicitar asistencia cuando hace falta. Este tipo de
distracciones puede conducir a errores médicos, mala atencion a los pacientes
y a los clientes, y a la agravacion interpersonal. Este mismo estudio describio
como el constante «parar y empezar» de la interrupcion verbal por parte de los
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miembros del equipo durante la atencion al paciente contribuye a reducir los
niveles de atencion. Estas interrupciones fueron sintomaticas de la falta de
atencion que pueden tener los miembros del grupo en el trabajo que se esta
realizando fuera de su propia esfera.” (Ruby y DeBowes, 2007)

Los conflictos dentro del ambito laboral pueden deteriorar la relacion de sus
integrantes, y este deterioro puede derivar en la pérdida de la mentalidad
grupal, muy importante para que los planes sean exitosos. “Cuando aparece un
conflicto dentro del equipo, aparecen los fantasmas de confusion sobre las
funciones y tareas, el desanimo, la competitividad, etc. Generalmente puede
aparecer en equipos ya formados con proyectos nuevos, 0 en equipos recién
montados.” (Birlanga, 2015 a)

“Cuando se culpa a la mala comunicacion como uno de los principales motivos
que contribuyen a los errores méedicos, esto no es simplemente el resultado de
una transmision inadecuada de informaciéon entre dos o mas personas. Los
fallos de una comunicacion inadecuada con frecuencia son una mezcla
compleja de diferencias jerarquicas percibidas, papeles contradictorios y
ambiguos, diferencias interpersonales de poder, y conflictos entre individuos o
grupos. Con la evidencia apuntando a los costes médicos y psicolégicos
atribuidos a la mala comunicacion en un equipo médico, parece que la atencion
al cultivo de la dinamica de un equipo saludable deberia dar muchos
dividendos en todos los aspectos de la practica”. (Ruby y DeBowes, 2007)

5.8 Comunicacion con el cliente

La encuesta realizada en el afio 2014 por AAHA/AVMA revel6 que cada vez
son mas los profesionales veterinarios que estan poniendo en practica la
medicina preventiva. Pese a este avance en la medicina veterinaria los clientes
aun no han demostrado un cambio de actitud sobre los cuidados preventivos
cuando llevan a sus mascotas a la clinica veterinaria. Es por este motivo que la
comunicacion con el cliente se vuelve muy importante para poder cambiar esa
mentalidad.

Cuando hablamos del término comunicacion, nos referimos a “la técnica en la
que el emisor debe configurar y codificar el mensaje que ha de llegar al
receptor con objeto de consequir en este una reaccion predeterminada’.
(Gonzalez, 2007)
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El que envia
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Lo que se comunica

|

RECEPTOR

El que recibe
Figura N° XX Modelo utmarecoomarvastcoae—comunicacion. Extraido de (Fonseca Yy
col., 2011)

Para que los planes de salud sean un éxito, no solo alcanza con una
elaboracion minuciosa de estos, también se debe tener una comunicacion
fluida con los clientes, y hacer ver a estos lo importante que son para sus
mascotas. Cliente se define como “ftoda persona que emplea (o encarga) a un
profesional la prestacion de un servicio dentro de su especialidad. Respecto del
que ejerce una profesion, es la persona que utiliza sus servicios.” (Rubio, 1995)

El profesional debe buscar la aceptabilidad del cliente. La aceptabilidad del
cliente es el “aspecto relacionado con la satisfaccion de los pacientes (y que
depende de aspectos culturales), respecto de la valoraciéon que estos realizan
acerca del coste, la calidad, la sequridad, la actitud del proveedor, los
resultados, la conveniencia u otros aspectos relevantes relacionados con una
prestacion sanitaria determinada.” (Rubio, 1995) En el momento de elaborar los
planes se deben considerar estos aspectos relacionados al cliente.

La comunicacion para la salud ha sido definida por la OPS como “compatrtir los
conocimientos y practicas que puedan conducir a una mejor salud”. Esto, que
parece tan simple de decir, es bastante mas complejo de llevar a la préactica.
Supone comunicar no solo los que unos saben y otros no (conocimientos), sino
también la forma de llevar a la practica, a la vida cotidiana, estilos de vida y de
convivencia saludables.” (Valenzuela, 2006)

Para lograr enviar los mensajes y que estos lleguen al receptor, se cuenta con
los canales de comunicacion qué, “en lineas generales, se pueden agrupar en
las categorias indirectas y directas. La comunicacion indirecta se puede
relacionar con el “trafico en una sola direccion”. Se envia un mail o se publica
un anuncio en un periodico local. Usted es quien lo envia. Este tipo de
comunicacion indirecta esta dentro de la “comunicacion masiva”. No distingue
entre las personas. La comunicacion directa, por otro lado, es personal. Existe
una interaccion real entre el emisor y el receptor. Este tipo de comunicacion
directa ocurre durante una llamada de teléfono, una consulta en la clinica, una
visita a la granja o una llamada por Skype en horas laborales. El cliente puede
reaccionar de forma inmediata a su mensaje.” (Smith, 2014)
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Con el fin de comprender mejor el proceso de comunicacién se puede dividirlo
en los siguientes puntos:

- Desarrollo de una idea: debe generarse algo que quiera ser comunicado y
que valga la pena.

- Codificacion de la idea: se escoge el método de transmision (oral, escrito, tipo
de simbolos).

- Transmision mediante el método escogido y a través de un canal, evitando
barreras y ruidos que dificulten la transmision.

- Recepcion: la iniciativa pertenece al receptor, quien debe estar atento a esa
recepcion.

- Decodificacion: hay una necesidad de comprender el mensaje en la forma en
que fue transmitido. Establecer comunicacion con alguien es transmitir un
mensaje de modo que esta persona comprenda lo que se le esta diciendo; no
se puede dar por sentado que con solo transmitir se ha cumplido la
comunicacion.

- Aceptacion: depende de una decision personal y admite grados. Puede
aceptarse parte del mensaje o la totalidad del mismo.

- Uso: como utiliza el receptor la informacion que recibié. Puede desecharla o
usarla en el desarrollo de la tarea.

- Retroalimentacion: se verifica cuando el receptor ha reconocido el mensaje y
responde al emisor. Completa el circuito de la comunicacion. (Valenzuela,
2006)

La informacion y la comunicacion son conceptos que pueden parecer similares,
pero no lo son. El proceso de comunicar es mas complejo que el de informar.
“Aunque informar algo puede formar parte del proceso, la comunicacion implica
una interaccion compleja en la que se intercambian diversos sistemas de
significacion que determinan las relaciones humanas y las ordenan en uno u
otro sentido. Implantar una buena comunicacion es mas complejo y delicado
que poner en marcha sistemas de informacion.” (Valenzuela, 2006)

5.8.1 Comunicacion en la clinica veterinaria

La comunicacidon en una clinica veterinaria generalmente se inicia con la
consulta del propietario, “el ciclo empieza con una llamada de teléfono, y a
continuacion viene la visita, que incluye la bienvenida a la zona de recepcion, el
paso a la sala de consulta y el trabajo en la clinica, cuando el cliente espera o
con el animal hospitalizado. Después vienen las revisiones, los cuidados en el
hogar, las llamadas para comprobar si todo va bien, un programa de
seguimiento, los recordatorios y otra llamada telefénica.” (Smith, 2014)
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Se debe introducir “el concepto de atencion sanitaria segun la edad del animal
desde la primera visita. Facilite un resumen de lo que seria esperable a lo largo
de la vida de la mascota. Puesto que habra mucha informacion, dé los detalles
por pasos o por fases. Lo puede hacer verbalmente en las siguientes visitas,
pero también por teléfono, mediante la pagina web, con los newsletters o con
clases presenciales. La American Animal Hospital Association y otras
instituciones facilitan guias de atencion veterinaria segun la edad de la mascota
para perros y gatos.” (Smith, 2014)

Se debe buscar la satisfaccion y la lealtad del cliente, y con una correcta
comunicacion (entre otras cosas) se pueden obtener. De todas maneras se
deben diferenciar ambos conceptos, ya que “existe muy poca relaciéon entre
ambos. La lealtad del cliente se basa en la confianza y en una percepcion
solida del valor. Crear estos dos componentes de la relacion en la sala de
consulta es fundamental para el éxito de la clinica, y extenderlos mas alla de la
sala de consulta para llegar a propietarios de mascotas fuera de las cuatro
paredes de la clinica puede llevar su carrera y su clinica a nuevos niveles.
Trabajando para mantener la credibilidad, aumentando la percepcion del cliente
del valor de la clinica, disminuyendo los sacrificios que hacen los propietarios
para obtener sus servicios y ofreciendo preferencias personales a los
propietarios de mascotas podemos crear una clientela que nos permitira
practicar la mejor medicina posible.” (Smith, 2014)

Cuando queremos comercializar servicios como los planes de salud es
imprescindible conseguir ambos componentes en los clientes, ya que si esto no
sucede, el vinculo puede llegar a no perdurar.

Otro elemento que es fundamental para mantener la clientela a gusto es llevar
a cabo una buena atencion al cliente. Mediante una buena comunicacion y una
correcta atencion al cliente se conseguira que estos retornen a la clinica. “Si la
atencioén al cliente es muy buena, el cliente volvera.” (Smith, 2014)

5.8.2 Comunicacién verbal y no verbal

Cuando el veterinario se encuentra en presencia del cliente se va a comunicar
con este mediante dos formas: la comunicacién verbal y la no verbal.

Cuando hablamos de comunicacion verbal nos estamos refiriendo a aquella
que se puede llevar a cabo, tanto de manera oral como escrita.

“La comunicacion oral tiene la capacidad de utilizar la voz, la gesticulacion y los
movimientos ayudan a interpretar con mas exactitud el significado de los
mensajes: lo apoyan y complementan. La comunicacion escrita sélo utiliza
signos lingliisticos para denotar “expresiones” o “estados de animos”; tiene una
estructura gramatical; por lo tanto tiende a ser mas formal que la hablada.
Cuanto mas conocimiento haya del lenguaje y su gramatica, mayor sera la
probabilidad de redactar o escribir correctamente.” (Fonseca y col., 2011)
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COMUNICACION ORAL COMUNICACION ESCRITA
Es espontanea Es mas reflexiva o razonada
Se rectifica No lo admite (se tiene que hace un

nuevo texto)

Utiliza modismos, dichos, etc. Los utiliza sélo en la literatura
Hay accién corporal No la hay (utilizamos signos)
Se repiten palabras Se evitan repeticiones y

redundancias

Es casi siempre informal Se seleccionan el lenguaje y la
forma
Es dinamica Se hace estética y dinamica
Se amplia con explicaciones Debe ser precisa y concisa
Rompe la sintaxis Se cuida la sintaxis; se estructura
Utiliza nuevos significados Se evitan en textos formales

Figura N° XXI Diferencias entre la comunicacién oral y la escrita. Extraido de”
(Fonsecay col., 2011)

La comunicacién no verbal es igual de importante que la verbal. En este caso
se incluyen “las sefiales de la conducta que se producen en la interaccion entre
las personas, con exclusion del contenido verbal, y también incluye el espacio y
el ambiente en el cual tiene lugar la comunicacion. De este modo se puede
afirmar que nos comunicamos aunque permanezcamos en Ssilencio.”
(Barreneche, 2012 a)

En el momento de ofrecer los planes de bienestar se debe demostrar un
convencimiento ante el propietario de la mascota; Debido a esto cobra
importancia como se desenvuelven los integrantes de la clinica en presencia de
los clientes, y no solo alcanza con la comunicacién verbal. La comunicacién “no
verbal puede tener un efecto sobre la comprension final de los mensajes que
se estima aproximadamente unas cinco veces superior en comparacion con las
palabras habladas, esto es, la comunicacion puramente verbal. Por esto es
extremadamente importante que el veterinario y su equipo tengan en cuenta
estas sefales, ya que de este modo podran monitorizar la totalidad del proceso
de una relacion con su cliente, y por tanto podran guiar la interaccion en una
direccion positiva y productiva, que se traduce en mejores resultados clinicos, y
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mayor satisfaccion de los clientes, alcanzandose la excelencia en los servicios
prestados, tanto desde una oOptica clinica, como en la calidad de los servicios, y
por supuesto, esto se traduce en mayor frecuencia de visitas de los clientes al
Centro Veterinario, y mayor gasto medio por visita. Las siguientes son
diferentes expresiones no verbales que deben ser conocidas, entrenadas, y
empleadas por los profesionales en las relaciones con sus clientes:
Expresiones y movimientos faciales; Contacto ocular y mirada;, Movimientos de
la cabeza; Postura y movimientos corporales; Proximidad y orientacion;
Contacto fisico interpersonal; Para lenguaje y voz, Aspecto personal; Aspectos
ambientales; Aspectos temporales.” (Barreneche, 2011)

5.8.3 Medio de comunicacion

El profesional debe tener claro que el solo hecho de “querer comunicar o tener
voluntad de comunicar no es suficiente. Ademas hay que estar en condiciones
de hacerlo, y disponer de los medios y los recursos necesarios.” (Valenzuela,
2006)

Transmitir las mismas ideas de diferentes maneras es una buena sefnal, ya que
no todas las personas consumen los mismos medios, por ejemplo algunos no
les gusta leer, otros (como puede pasar con los ancianos) no utilizan
computadora. Por esto es conveniente utilizar métodos variados. Se puede
ofrecer material escrito y utilizar este para dar explicaciones. Se puede facilitar
registros de audio, CD o DVD, o enlaces a materiales en internet. Otra variante
puede ser utilizar dibujos para explicar. (Smith, 2014)

Cuando se intente ofrecer planes de salud, lo ideal es hacerlo de esta manera,
es decir poniéndolo al alcance del cliente de la manera mas amplia posible.

La globalizacién ha conseguido poner al alcance de muchas personas nuevas
formas de comunicacion, como son el correo electrénico, mensajes
instantaneos, Twitter, etc, los que hace 30 afos resultaban inimaginables, y en
la actualidad se han convertido en herramientas de comunicacion de gran
influencia. (Smith, 2014)

Para que los planes estén al alcance de los clientes se deben tener en cuenta
que medios encajan mejor en el momento y lugar determinado. Por ejemplo si
la clinica que va a brindar este servicio, se encuentra en un pequeio pueblo del
interior no utilizara los mismos medios de comunicacion que una veterinaria
ubicada en el barrio Pocitos de Montevideo.

Jevring y Back recomiendan potenciar un medio de comunicacion con otro
diferente, por ejemplo si se envia una carta dirigida a los clientes la tasa de
respuesta puede ser menor al 10%, pero si a esto se le agrega un llamado
telefénico la respuesta aumentara hacia un nivel mucho mas alto. (Jevring y
Back, 2008)

Cuando se ha conseguido vender un plan y por lo tanto se ha ingresado un
nuevo cliente, es conveniente consultarle al mismo de qué manera prefiere
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recibir los comunicados de la clinica. Luego de haber mandado informacion al
cliente, pueden pasar dos cosas: que respondan en el momento y lo recuerden,
o que lo olviden. Debido a esto, cuando vuelvan cobraran importancia las
imagenes de la clinica “El cliente vera la imagen y si es efectiva recordara
haberla visto antes, con lo que habremos captado ampliamente su atencion.”
(Carazo, 2015)

5.8.4 Comunicacion telefénica

La comunicacion telefénica es -pese a la aparicibn de nuevas formas de
comunicacion - una de las puertas de entrada mas importantes de clientes a la
clinica veterinaria. Debido a esto es importante manejarse de la mejor manera
posible por este medio. “El teléfono nos permite tener un feedback inmediato
de nuestro interlocutor, modificar el mensaje sobre la marcha e influir sobre el
cliente para corregir equivocos o malas interpretaciones.” (Carrillo, 2015)

Todos los integrantes del personal de la clinica deben mantener criterios
similares a la hora de la comunicacion telefonica. “Es importante la formacion
del personal para atender el teléfono. Hay que ser conscientes de que para
expresarse bien por teléfono se debe contar con un buen manejo del lenguaje y
un dominio del volumen y del tono de voz. No existen ni la expresion de la cara
ni los gestos.” (Carrillo, 2015)

Para lograr una correcta atencion telefénica es conveniente llevar a cabo el
siguiente protocolo:

“Hablar mientras se sonrie, suaviza el tono de voz

Presentarse debidamente

Emplear el nombre del cliente

Apuntar la informacién recibida para evitar equivocos y tener preparada

la que queremos transmitir

e Tomar la llamada en el segundo o tercer ton. Que no piensen que no
tenemos nada que hacer

e No dejar una llamada en espera mucho tiempo

e Asegurarse de que uno entiende lo que le dicen y, a su vez, que el
cliente entiende lo que se le dice

e Ser claro y conciso

e Controlar el tono de voz e interpretar correctamente el del interlocutor

e No taparse la boca al hablar ni mantener conversaciones paralelas con
comparneros

e El'no’ no existe, se deben proponer alternativas.” (Carrillo, 2015)

Las personas valoran mucho la interaccién con la o las personas que cuidan a
su mascota, por esto a la hora de vender planes de bienestar no es suficiente
utilizar una libreta o software de manera manual, ya que la mayoria de los
clientes espera la llamada desde la clinica para concretar la visita del plan. El
veterinario debe ser consciente que por cada llamada que no se hace en
tiempo y forma puede equivaler a un cliente que no se asocia (o0 renueva) al
plan. (Martinez, 2015 b)
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5.8.5 Entendimiento con el cliente

Ponerse en el lugar del cliente, e intentar pensar como este es un muy buen
punto de partida para entablar una buena comunicacién, “esta claro que no
somos seres racionales, por lo que crear las condiciones para que las personas
nos prefieran nos dara un valor diferencial dificilmente recuperable. Dejar de
pensar en nosotros para pensar en ellos, dejar de ofrecer atributos racionales
para llegar a ofrecer atributos emocionales.” (Diaz, 2015 a)

En el momento de relacionarse con el cliente es aconsejable conocer cuales
son las expectativas que tienen los mismos cuando se encuentran frente al
veterinario. Tomando en cuenta una encuesta realizada por la AVMA entre
diferentes propietarios de mascotas en Estados Unidos, se obtuvo que los
mismos ‘buscan en el veterinario, por orden de prioridad: 1° Amabilidad, 2°
Disponibilidad, 3° Escucha, 4° Competencia profesional.” (Martin, 2015 a)

La influencia que se tenga sobre los clientes va a permitir al veterinario
comercializar mas facilmente los planes de salud. La comunicacién es el
elemento mas eficaz para conseguir influenciar al cliente en beneficio de sus
intereses. “Los pasos a seguir en el proceso de influenciar al cliente son:

v’ mostrar INTERES por la persona sobre la que queremos influir ;Por
qué? Porque el interés por el otro facilita el

v ENTENDIMIENTO; sin entendimiento es imposible entablar una relaciéon
provechosa y duradera. El entendimiento favorece y hace posible
generar la

v" CONFIANZA como estado previo a la

v INFLUENCIA. Es imposible influir sobre alguien si previamente no
hemos sido capaces de iniciar una relacion de confianza.” (Martin J. H.,
2015 a)
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4° INFLUENCIA

e

3° CONFIANZA

z ENTENDIMIENTQ__,.---""J”.

1° INTERES

Figura N° XXIlI Esquema interés->entendimiento—>confianza->influencia. Extraido de
Martin, J. H. “El poder de la influencia”, Centro Veterinario 2015, Numero 65

En el mismo se explica cdmo mediante una correcta comunicacion se puede
influenciar al cliente en beneficio de sus propios intereses.

Los veterinarios deben ser conscientes que si “ho se comunican con sus
clientes para que vuelvan, el plan no va a funcionar” (Taffe, 2014); y a su vez si
se le dice al propietario “esto es lo que necesitas” es mucho mas probable que

compre el plan.” (Taffe, 2014)

Mientras mayor sea el entendimiento y conocimiento de las necesidades y
gustos de los clientes, mas facilmente se conseguira afinar la comunicacion y
por ende cubrir esos deseos. EI mensaje principal “tiene que ser relevante para
ese publico. Los mensajes principales salen de la declaracion de la mision de la
clinica y se reiteran virtualmente en toda la comunicacion. Cuanto mas corto,
mas potente es el mensaje.” (Smith, 2014). Los planes de bienestar se deben
ofrecer manteniendo la politica de la clinica, es decir deben coincidir con la
misién que los integrantes de la clinica pregonan a sus clientes. De esta
manera habra mas posibilidades de que los clientes confien en ellos y los
adquieran para sus mascotas.
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MartalramnraneiAn

Figura N° XVIIl Rueda de las necesidades de los clientes. Extraido de (Martin, 2015 b)

“La rueda de necesidades de los clientes. Puntua de 0 a 10 como percibes que
estas contribuyendo a satisfacer las 6 necesidades de tus clientes. Une los 6
puntos para obtener una imagen grafica del grado de satisfaccion de las
necesidades que aportas y donde centrar esfuerzos para corregirlo.” (Martin,
2015 b)

Se debe buscar que todos los clientes se vayan de la clinica con una
planificaciéon. Algunos detalles antes que el cliente deje la clinica pueden
resultar importantes para el futuro de esa relacion con el mismo. El simple
hecho de despedirse con un “hasta luego” en lugar de un “adiés” ya esta
condicionando una futura visita, y a esto se le debe sumar reservarle una fecha
para la vuelta. (Smith, 2014)

5.9 Educacion al cliente

Ya que los planes de salud son un servicio que surgieron en los ultimos afios y
que los propietarios no estan acostumbrados a utilizar, su educacion debera
ser responsabilidad de los profesionales.

La educacion sanitaria es un término que se utiliza con el fin de tener una
poblacion prevenida en lo que respecta al tema sanitario. Justamente, uno de
los principales puntos que tiene este aprendizaje es darle principal importancia
a la prevencion de enfermedades, y que, como ya se ha visto es uno de los
pilares de los planes de bienestar. La educacion sanitaria propiamente dicha
“se refiere al conjunto de experiencias de un individuo o un grupo que influyen
en sus creencias, actitudes y comportamientos respecto a la salud, asi como al
proceso y esfuerzos de producir modificaciones en este sentido a fin de lograr
una salud optima, basados en la preparacion permanente del individuo para
conocer su organismo desde el punto de vista fisico, psicolégico y social (asi
como desde el aspecto ecolégico), como base de orientacion libre y saludable
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de sus habitos personales tanto desde el punto de vista individual como social.”
(Rubio, 1995)

Sabemos que en los ultimos afos la tenencia de mascotas ha tenido un cambio
positivo, las personas las tratan como parte de su familia, y el mercado y
comercializacion de productos para pequefos animales ha crecido de manera
exponencial. Debido a este trato mas familiar es aconsejable que los
profesionales busquen que los propietarios se familiaricen con el término
“‘educacion para la salud”. Este “comprende las oportunidades de aprendizaje
creadas conscientemente que suponen una forma de comunicacion destinada
a mejorar la alfabetizacion sanitaria, incluida la mejora del conocimiento de la
poblacion en relacion con la salud y el desarrollo de habilidades personales que
conduzcan a la salud individual y de la comunidad.

La educacion para la salud aborda no solamente la transmision de informacion,
sino también el fomento de la motivacion, las habilidades personales y la
autoestima, necesarias para adoptar medidas destinadas a mejorar la salud.”
(OMS, 1998)

La educacion del cliente se debe llevar a cabo en todo momento: cuando el
propietario se comunica con la clinica, cuando la visita, y una vez que se haya
retirado de la misma. “La formacion incluye aspectos especificamente
relacionados con la visita del animal y también informaciéon general sobre la
salud de la mascota y las posibles necesidades médicas en el futuro.” (Smith,
2014)

Como se ha mencionado anteriormente, la educacién del cliente es uno de los
pasos mas importantes para que los planes puedan funcionar correctamente,
por esto Smith sostiene que “el objetivo de los programas de atencion médica
preventiva es mejorar la salud del animal a través de la educacion del duerio”
(Jevring y Back, 2008)

Los programas de bienestar tienen en gran medida una parte de educacion al
cliente, la cual tienen como base “tratar de ensenarles a los duenos de los
animales que muchas condiciones son prevenibles, en lugar de ser
simplemente tratables” (Jevring y Back, 2008)

Algunas clinicas cuentan con personal preparado para educar a los
propietarios. “Estos clientes ya estan sensibilizados con la medicina preventiva,
y son conscientes de su valor, por lo que pagarian por ella directamente. No se
trata soélo del dinero, sino de la percepcion que el cliente tiene de lo que esta
obteniendo.” (Agesvet, 2014)

Una vez que se tienen clientes educados, es mucho mas sencillo explicarle los
beneficios de los planes y otros servicios, y que los adquieran sin dificultades.
“Los clientes educados son los que compran los servicios, no hace falta
venderles nada... Debemos redefinir el papel del centro veterinario como el de
un lugar donde se educa a los clientes para que puedan disfrutar de la mejor
relacion posible con sus mascotas.” (Mercader, 2009)
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Un error comun que cometen los veterinarios es no explicarle “a los duerios de
las mascotas porqué es importante ir una vez al afio a la consulta”. (Klausner,
2014) Por esto y otras omisiones que se suelen cometer, para tener éxito
“debemos implicar a nuestros clientes de forma activa en el proceso de toma
de decisiones en relacion con la salud de sus mascotas, para lo cual debemos
informar, y asegurarnos de que somos bien comprendidos, con ello el cliente
debe sentirse ftranquilo y seguro, ya que de lo contrario no seria
suficientemente capaz de entender correctamente nuestro mensaje.”
(Barreneche, 2012 a)

La ensefianza del cliente por parte del veterinario en como alimentar, cuidar y
manejar a su mascota, no soélo va a sr gratificante, sino que ademas sera un
elemento de fidelizacién. “Ayudarle a entender porqué su animal se comporta
como lo hace, porqué necesita un alimento de calidad, porqué es aconsejable
esterilizarlo, etc., es una labor que contribuye no sélo a satisfacer la necesidad
de informacion que todo cliente trae a nuestra clinica, sino que, ademas, es
muy rentable ya que lleva implicita la demanda de servicios.” (Martin, 2015 b)

Los clientes deben tener claro -por ej.- los beneficios de la vacunacion, pero
esta en el veterinario comprometer a estos a no sélo llevar a sus mascotas
para vacunarlas o cuando se enfrentan a un problema de salud; Realizarles
examenes de rutina y asistir a controles cuando los animales estan bien son las
claves para identificar problemas tempranos y poder actuar en tiempo y forma.

Si se consigue educar correctamente a los propietarios, estos visitaran mas
seguido la clinica, y al suceder esto la educacién sera mas facil de llevar a
cabo, por lo tanto una cosa llevara a la otra y viceversa. “Los programas tienen
en comun un fuerte componente de educacion al duefio a través del contacto
regular y frecuente con los clientes.” (Jevring y Back, 2008)

Mas alla de la responsabilidad que deben tener los duefios de llevar a la
mascota a consulta, también se les debe insistir en que “a educacion tiene
lugar en el hospital y en las casas.” (Taffe, 2014) Si estos no ponen su cuota de
preocupacion y ponen en practica los consejos de los profesionales en los
hogares los planes no van a funcionar.

El cambio de mentalidad que ha tenido la sociedad en los ultimos tiempos
respecto al trato de sus mascotas, ha generado que los veterinarios hoy en dia
adopten el rol de "profesor” por sobre el rol de ‘enmendador’. (Jevring y Back,
2008)
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5.10 Marketing

El marketing es una actividad necesaria cuando se quiere promocionar y
desarrollar productos. En caso de que en nuestro sistema de salud los planes
de bienestar se implementen como en otras sociedades, el marketing va a ser
de una herramienta necesaria para el éxito del objetivo planteado.

En un principio el objetivo del marketing era que se llevara a cabo la venta. De
un tiempo a esta parte ese concepto ha cambiado y se piensa mas en la
relacion con el cliente, es decir no se busca solo la venta como unico objetivo.
“El marketing tiene un significado y unos objetivos mas amplios que vender los
productos o servicios.” (Aguado, 1999)

DIFERENCIAS ENTRE VENTAY MARKETING

VENTA

Empresa Cliente

MARKETING

Empresa Cliente

Figura N° XXIV Diferencias entre venta y marketing. Extraido de Aguado, J. A;
“Marketing en la Clinica Veterinaria”, Canis et Felis, Febrero 1999.

Algunos autores definen marketing de la siguiente manera:

%+ “es el conjunto de medios de que disponen las empresas para descubrir,
conservar y desarrollar sus mercados o sus clientes.” (Aguado, 1999)

% “es la habilidad de crear relaciones, basandose en la confianza con los
diferentes sectores del publico.” (Mérida, 2011)

s “es el analisis, el planeamiento, la implementaciéon y el control de
programas cuidadosamente formulados, que son disefiados para alentar
y construir una relacion productiva y provechosa entre una organizacion,
como la clinica veterinaria, y su objetivo de mercado, un grupo
especifico o grupos de duerios de animales.” (Jevring y Back, 2008)
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“es el proceso social y administrativo mediante el cual los individuos y
los grupos obtienen lo que necesitan y desean, creando e
intercambiando valor con otros. Por lo tanto, podemos definir el
marketing como el proceso mediante el cual las compariias crean valor
para sus clientes y establecen relaciones solidas con ellos para obtener
a cambio valor de éstos.” (Kotler y Amstrong, 2012)

\ Creacion de valor para los clientes Captar a cambio valor
y establecimiento de relaciones con ellos de los clientes
Entender el Disefiar una Elaborar Captar valor
mercado y las estrategia un programa Establecer relaciones | * de los clientes
necesidades de marketing é de marketing redituables y lograr para obtener
y los deseos integrado que el deleite del cliente

del cliente

impulsada por
el cliente

proporcione
un valor superior

utilidades
yactivo de ellos

Figura N° XXV Proceso del marketing. Extraido (Kotler y Amstrong, 2012)

Para llevar a cabo un buen sistema de marketing, y que la informacién sobre
los planes logre llegar a la maxima cantidad de personas posibles, hay que
tener en cuenta que el marketing por si solo:

“No sdlo es vender

-No soélo es hacer publicidad

-No sdlo es analizar el mercado

-No sdlo es tener buenas ideas

No sélo es ganar dinero.” (Curso MELCV, 2014)

Si se quiere tener éxito con una estrategia de marketing se deben tomar en
cuenta estas actividades como un conjunto, no de manera individual.

5.10.1 Mezcla de Marketing

Para que una clinica veterinaria pueda llevar a cabo una buena estrategia de
marketing en los planes de salud es necesario que aplique una mezcla de
marketing. La misma “es el conjunto de herramientas tacticas que la empresa
combina para obtener la respuesta que desea en el mercado meta. La mezcla
de marketing consiste en todo lo que la empresa es capaz de hacer para influir
en la demanda de su productos.” (Kotler y Amstrong, 2012)

El éxito de la mezcla de marketing dependera de: “los objetivos de marketing,
el tipo de producto, el publico objetivo, la estructura del mercado, Ila
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competencia, los asuntos globales (cultura, religion, etc.), la posicion de
marketing y el portafolio de productos.” (Curso MELCV, 2014)

En 1960 McCarthy elabor6 una lista con cuatro elementos de gran importancia
para lograr desarrollar una satisfactoria mezcla de marketing. La misma se
conoce como las cuatro “p” y son: el producto -en este caso son los planes de
prevencion-, el precio, la plaza y la promocién. “ el producto es la combinacion
de bienes y servicios que la compafiia ofrece al mercado meta. - el precio es la
cantidad de dinero que los clientes tienen que pagar para obtener el producto. -
la plaza incluye las actividades de la compariia que hacen que el producto esté
a la disposicion de los consumidores meta. - la promocion implica actividades
que comunican las ventajas del producto y persuaden a los clientes meta que

lo compren.” (Kotler y Amstrong, 2012)
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Figura N° XXVI Promociones de planes de diferentes clinicas veterinarias. Extraido de
sitios web.

Cuando hablamos de producto, y mas precisamente de planes, se debe
plantear estrategias sobre: el disefio de los mismos, porqué le seran utiles a los
usuarios, en que aspectos les sera mas conveniente que otros servicios, el
costo que tendran, su calidad, los accesorios (que cosas se incluiran con la
venta del mismo) y que garantias tendran los clientes. Cuando hablamos de
precio las estrategias deberan ser: sobre la penetracion, psicolégicas, sobre
costos (el precio de un plan que incluye estudios de imagenologia, o
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tratamientos odontolégicos no seran los mismos que planes que no lo
incluyan). En el caso de la plaza se debera enfocar: los servicios que la clinica
incluye, si esta o no en internet, como se realiza la venta de los servicios, etc.
Por ultimo sobre la promocion se tendra en cuenta: las ofertas especiales
(planes ‘familias numerosas’, cachorros, adultos, gerontes), la publicidad que
se tengan de los mismos, la aprobacion que se tenga de los clientes, la
folleteria/posters, los obsequios que se incluyan en los planes, las
competencias y la asociacion de empresas. (Curso MELCV, 2014)

A partir de 1981, y como consecuencia de la evolucién del marketing y en ese
proceso de adaptacion Bernard Booms y Mary Bitner agregaron tres elementos
mas a las populares “4p”. Estos son el aspecto humano (personas), su entorno
y los procesos. Del aspecto humano se debe tener en cuenta: los empleados,
la gestidén, la cultura, el servicio al cliente; La imagen que transmiten los
empleados, el primer contacto de los mismos con los clientes, el entrenamiento
y conocimiento de los servicios que ofrecen son algunos de los ejemplos que
se deben tener en cuenta en este punto. En el caso del proceso se debera
hacer hincapié en como las personas consumen el servicio, porqué procesos
deben pasar para adquirir el servicio, donde se encuentra la disponibilidad del
servicio; Aqui seran importantes los contactos, la cita previa, los recordatorios,
los registros, las suscripciones, los formularios, el nivel de tecnologia. Por
ultimo el entorno fisico se refiere al lugar propiamente dicho, en este caso la
clinica veterinaria; Se debe prestar atencion a la presentacién fisica vy
emocional, lo que incluye la elegancia, la tendencia de moda, la luminosidad, si
es llamativo, la limpieza, la presencia o no de musica, los aromas. (Curso
MELCV, 2014)

En una clinica veterinaria tradicional se pueden dividir los servicios en 3 6 4
grupos: 1-Microempresa comercializadora de productos; 2-Prestacion de
servicios no médicos; 3-Consultorio profesional y/o pequefio quiréfano; 4-
Especializacion (no se encuentra en todas). En el caso de querer promocionar
los planes de salud la mezcla de marketing deberia aplicarse principalmente en
punto N° 2, aunque si contamos con planes muy completos se necesitara
trabajar en todos los grupos de servicios.
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Microempresa
comercializadora de
productos

< Especializacién >

CcLiNICA
VETERINARIA
TRADICIONAL

Consultorio profesional
y/o pequefio quirdfano
(atencion primaria)

Prestacion de
servicios no-médicos

Figura N° XXVII Servicios prestados en una clinica veterinaria tradicional. Fuente
Curso Optativo de Merchandising en la Clinica Veterinaria FVET/UDELAR/2014

5.10.2 La clinica veterinaria y su marketing

“Hoy en dia todos somos conscientes de que el marketing, en cualquiera de
sus modalidades es algo esencial en nuestra clinica veterinaria, y que tenemos
que desarrollar nuevas acciones y renovar las que hacemos habitualmente
para que vuelvan a ser atractivas a nuestros clientes. Sin embrago, es en la
forma de comunicar todas estas acciones donde radica el éxito de las mismas:
podemos crear un servicio espectacular pero si el propietario de la mascota no
se entera habremos desperdiciado nuestro tiempo y dinero. En primer lugar,
toda accion de marketing tiene que estar acompariada de una buena imagen: la
mente humana recuerda mucho mejor una imagen que un texto.” (Carazo,
2015)

Es ideal que todos los servicios que presenta la clinica estén al alcance de los
clientes, por esto ‘el marketing es una parte fundamental de la clinica
veterinaria, pero es necesario que el cliente se entere de todo lo que hacemos
si queremos que sea efectivo.” (Carazo, 2015)

Las personas hoy en dia utilizan las redes sociales como Facebook, Twitter,
Instagram, etc., y consultan en internet todo tipo de cosas, incluyendo las que
tienen que ver con veterinaria; La presencia en la web puede ser beneficiosa
cuando se hace de manera seria y responsable. La presencia de los planes de
bienestar en medios como paginas web puede ser de gran importancia,
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llamando la atencién de clientes que desconocen los mismos; De una correcta
elaboracién y presentacion dependera que esto resulte eficiente.

“Presentar con éxito el plan a los clientes es el ultimo obstaculo que la clinica
debe superar. Wascow dice que en su clinica se ofrece informaciéon sobre los
planes de salud en la pagina web, en el mensaje del contestador, y en
panfletos que se ofrecen a los clientes mientras el personal recolecta sus datos
personales.” (Agesvet, 2014)

De todas maneras, con tener una buena presentacion de los planes en la
clinica no alcanza, solo es una pequefia parte. “La experiencia del cliente
comienza con lo que percibe fuera de los limites de la clinica veterinaria. Con la
reputacion y el vecindario se sientan las bases de lo que se encontraran una
vez que pongan un pie dentro la clinica. Por la referencia: en la red, web,
folletos, imagen, correo, radio, publicidad etc. el mensaje y la forma,
presupondran lo que pueden experimentar en la clinica.” (Diaz, 2015 b)

Si el cliente tiene la percepcion que los mensajes publicitarios no coinciden con
los servicios prestados, es probable que los planes no tengan éxito. Por esto se
debe ser sumamente responsable en este aspecto. “Hay que asegurarse que el
mensaje de marketing sea exactamente el mismo que el mensaje médico que
se da en el hospital.” (Taffe, 2014)

Siempre es conveniente resaltar los beneficios que le brindara al cliente el
servicio en si. Por esto los veterinarios que evaluan poner en practica los
planes de bienestar deben tener en cuenta que “la promocién del servicio
necesita basarse en los beneficios del servicio, en lugar de en la promocion del
servicio mismo.” (Jevring y Back, 2008)

Un error habitual que menciona Dooley es “que los servicios que los
veterinarios creen que sus clientes no quieren, la mayoria de los clientes no los
querran porque no saben que los servicios estan disponibles.” (Jevring y Back,
2008)

Se debe ‘“trabajar en los puntos criticos de contacto donde la expectativa del
cliente es mas alta. En la recepcion, en la sala de espera, en consulta, en el
saludo y presentacion del personal auxiliar y veterinario, con los olores, colores,
durante el examen fisico. Cada uno de estos pasos influye en gran medida en
las emociones y pensamientos del cliente.” (Diaz, 2015 b)
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W Mejorar la pdgina web v las redes sociales

M Objetivo de mercado

B Aumentar la inscripcion en planes de bienestar

W Aumentar el nimero de nuevos clientes

B Aumentar el uso del servicio odontologico

W Afectar positivamente el feedback con el cliente
Crganizar un evento para la comunidad recorriendo
puertas abiertas

Otros

Minguna

Figura N° XXIII Rubros de la clinica que se trabajarian mas en la parte de marketing.
Extraido (Benchmarks, 2014)

En la grafica se deja ver la importancia que se le da a los planes de bienestar
en las clinicas para explotarlos mediante él marketing. En una encuesta a
veterinarios el 17% (s6lo detras de “las mejora de la pagina web y redes
sociales” con el 20%) manejé el “aumentar la inscripcion en los planes de
salud” dentro las principales tareas para mejorar mediante el buen uso del
marketing.

5.10.3 El cliente como principal objetivo

Una de las caracteristicas que tienen las personas es que son consumistas por
naturaleza y cada uno tiene prioridades en su mente; Segun “patrones
conocidas de neuromarketing descritos en la ultima década, el cliente no
consume nuestros servicios por numerosas causas: -desconocimiento de la
necesidad del “producto”; -tener otras prioridades econémicas y psicoldgicas; -
no haber encontrado el momento propicio; -posponer la atenciéon para otro
momento; -despreocupacion personal; -falta de comunicacién centro-cliente; -
falta de oportunidad o de ofertas atractivas; -por no conocer una situacion
extrema (por ejemplo las consecuencias de una enfermedad en la mascota); -
otras causas.” (Barrios y Verrier, 2014 a)

“Esos factores hacen que el cliente se encuentre en un estado de comodidad o
confort. ;Como lo sacamos de su confort? Mediante técnicas y métodos que
hagan reflexionar al cliente potencial de su necesidad. Estos ayudan a lograr
que reflexione a través de preguntas sencillas y dandole el espacio que este
necesita, por ejemplo: 1- Mediante la conversacion con el cliente. 2-Mediante
preguntas directas y sutiles. 3-Mediante la deteccion de indicadores de
necesidad.” (Barrios y Verrier, 2014 a)

Debemos preguntarnos que busca el cliente detras de la compra. “Comprar
(aceptar el servicio que ofrece el veterinario también es una compra) es un
comportamiento, y como todo comportamiento humano viene determinado por
estimulos que buscan el placer y evitan el dolor. Nos movemos hacia lo
placentero y nos alejamos de lo desagradable. El cliente comprara si percibe
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que el producto o servicio le aporta algun tipo de satisfaccion que no tendra si
no lo adquiere. Para compensar esa resistencia -natural y universal- a
deshacerse de su dinero, el cliente busca motivos que justifiquen la decision de
compra. Es nuestra labor proporcionarselos, haciendo ver y sentir al cliente el
bienestar fisico, emocional o espiritual que el servicio o producto le aporta.”
(Martin, 2015 a)

Se debe buscar sorprender al cliente, “la capacidad de sorprender es el
elemento genuino que posibilita dejar huella, esencia de la marca y factor
diferenciador por excelencia. Esa llamada telefénica inesperada interesandose
por el paciente, ese detalle para conmemorar un aniversario, esa tarjeta de
agradecimiento por habernos recomendado a un nuevo cliente... Solo
podremos dejar huella si somos capaces de sorprender y asombrar (la cuarta
de nuestras variables generadoras de valor), y para conseguirlo tan solo hay
una opcioén: jHacer diferente! Sorprender al cliente es facil, tan sélo requiere
imaginacion, esfuerzo, disciplina y —sobre todo- protocolos”. (Martin, 2015 b)

Hay que tener claro cuales son los mensajes que debemos hacer llegar al
cliente mediante el marketing, “muchos vendedores se concentran en describir
las caracteristicas del producto, pero no enfatizan en el beneficio: debemos
aprender a distinguirlos y concentrarnos en ellos. Entonces, ;qué debemos
destacar del producto que ofrecemos al cliente para satisfacer la necesidad que
hemos detectado.

1- Los beneficios para la mascota.
2- Los problemas que se evitara el cliente con la adquisicion de éstos.
3- La oportunidad de adquirirlo ahora.

Para lograr esto debemos elaborar argumentarios, por familias, tipos de
productos o servicios (por €j. antiparasitarios, planes de salud, piensos, etc.) y
discutirlos en sesiones formativas periddicas con nuestros empleados para que
aprendan y adquieran estas habilidades. Tal y como formamos las habilidades
de un futuro cirujano, debemos entrenar y formar a un futuro vendedor sea o no
veterinario.” (Barrios y Verrier, 2014)

Cuando se quiere llegar al cliente por medio del marketing se debe “hacer una
muy buena segmentacion de clientes. Las comunicaciones en masa raramente
son efectivas o tienen un porcentaje de respuesta muy bajo.” (Carazo, 2015)

“Para favorecer nuestro posicionamiento en la mente del cliente como
“facilitadores de bienestar y calidad de vida” -la razén de ser de nuestra
profesion-, debemos evitar presentarnos ante él como vendedores ni de
servicios ni de productos, sino de las consecuencias de los mismos.

No vendemos un acto clinico -como por ejemplo la vacunacion-, Sino sus

consecuencias: proteccion, seguridad, tranquilidad, ahorro, etc.” (Martin, 2015
a)
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5.10.4 Medios para llevar a cabo el marketing

Hoy en dia el marketing es una herramienta mucho mas eficaz que tiempo
atras, y esto se debe en gran parte a la cantidad de medios que contamos para
poder llevarlo a cabo. Los medios publicitarios se pueden dividir en: “Anuncios
publicitarios, los que incluyen publicaciones barriales, redes sociales, prensa,
radio, television, bolsas (papel, plastico); -Publicidad directa, que abarcan
catalogos y folletos; -Publicidad en el lugar de venta, que incluyen mobiliario,
reclamos visuales, megafonia y audiovisuales.” (Curso MELCV, 2014)

Para lograr que los servicios veterinarios y mas precisamente los planes de
salud se hagan conocidos “es preciso y fundamental darlos a conocer a los
clientes mediante publicidad. Colgarlo en la web de la clinica, realizar folletos
escritos (mostrador) y carteleria (sala de espera), realizar camparias de email
marketing, campanas de SMS, y sobre todo en la visita personal al centro. Hay
que insistir por varios medios y en el mismo tiempo para que la publicidad sea
efectiva. Esta comunicacion hay que realizarla a todos los clientes. Sean
buenos o regulares.” (Villaluenga, 2014)

planes de salud

o’
Nifa @25
Velerinaria

vela por la salud de tu mascota

Gatos desde
15€/mes

Perros desde
15€/mes

Figura N° IXXX Promocién de planes de salud en una pagina web. Extraido de la
pagina web de Clinica Veterinaria Alfa

Pese a que el marketing ha evolucionado y hoy no presenta variadas
alternativas es bueno tener en cuenta que los elementos de marketing de
tiempo atras hoy siguen tan vigentes como antes, tal es el caso de los volantes
y los afiches. Afiche: “El afiche por lo general contiene una idea o informacién
unica. Su mensaje es breve y directo y se apoya en el impacto visual que

78



Tesis de Grado
Ignacio Fernandez

produce. Como es empleado en lugares donde el publico esta de paso, se
debe buscar que una sola lectura sea suficiente para captar el mensaje.”
(Valezuela, 2006)

Volantes: “Los volantes son impresos que constan de una sola hoja de tamafio
pequeno, y que pueden llevar textos, dibujos o ambas cosas, segun el tipo de
informacion, las personas a las que se dirige y los recursos disponibles. El
volante puede incorporar varios mensajes, pero debe conservar los criterios de
simplicidad, claridad y veracidad. El papel en que se imprime puede ser blanco
o de diversos colores. El tamarfio de la letra, la posicion del escrito o de la
figura, el encerramiento en circulos, cuadrados o el subrayado pueden serir
para llamar o centrar la atencién.” (Valenzuela, 2006)

Mas alla de tener diferentes medios para llevar a cabo el marketing, esto no
quiere decir que sea suficiente. Un problema frecuente “es la produccion de
materiales de comunicacion que no se relacionan con objetivos y técnicas de
una estrategia definida sino que se producen aisladamente. Asi por ejemplo se
producen folletos sobre vacunas, afiches sobre higiene, sin mayor vinculacion
entre si o sin un objetivo claro de aprendizaje. Los materiales son parte de un
plan o programa, pero no son el programa mismo. Si los materiales no
responden a objetivos del proyecto y no tienen objetivos propios no tienen
razon de ser.” (Valenzuela, 2006)

5.11 Felinos: Como lograr su mayor concurrencia a la clinica

Los planes de salud felinos deben ser tomados con la misma seriedad e
igualdad de criterio que los planes de perros. Mejorar la clinica, no sélo
aumentara la concurrencia de estos, si no también aumentara los socios
inscriptos de esta especie en los planes de bienestar. Como se menciond
anteriormente uno de los problemas que presentan las clinicas veterinarias (y
que quedd demostrado en el estudio Bayern-Brakke) es la baja concurrencia de
los felinos, y unos de los motivos, es que la mayoria de estas presentan
deficiencias locativas y logisticas para prestar su atencion. Por este motivo ha
surgido el término “clinicas amigables” para favorecer la concurrencia de gatos
al veterinario.

Una de las Asociaciones mas reconocidas a nivel mundial, y que fue creada
para mejorar el campo de la medicina felina es la “American Association of
Feline Practitioners”. Fue esta asociacién la que elaboré hace unos anos el
programa “Cat Friendly Practice” (Clinicas amigable para gatos) con el fin de
mejorar y estimular las visitas de los felinos a la consulta veterinaria.

La AAFP Fue creada en el afio 1971 por un grupo de veterinarios interesados
en la medicina felina, y con el objetivo de mejorar el campo de la medicina en
esta especie. En un principio contaba con 25 miembros pero en 1974 pasaron
a ser 200 y en ese momento se oficializ6. La misma trabaja para mejorar los
niveles de salud felina proporcionando a sus miembros los recursos necesarios
de investigaciéon. La alianza con otras asociaciones y organizaciones
veterinarias ha aumentado su prestigio.
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La misidn de esta Asociacién es “mejorar la salud y el bienestar de los gatos
mediante el apoyo en la practica, educacion e investigacion cientifica continua”
Su propdsito es “avanzar en el campo de la medicina y la cirugia felina
mediante los estandares de atencion felina a través de publicaciones de guias
practicas, proporcionando educacion continua” “a través de publicaciones,
educacion y relaciones prosperas con ofras organizaciones, la AAFP involucra
a la comunidad veterinaria y sus miembros por facilitar el intercambio de ideas
y datos cientificos” Una de la razones de la creacion de las “Cat Friendly
Practices” fue la baja concurrencia de los gatos a la clinica veterinaria. El
motivo de esta baja concurrencia es el estrés que sufren cuando van al
veterinario asi como la incorrecta mentalidad de los propietarios, quienes
piensan que sus gatos no necesitan chequeos de rutina ni cuidados
preventivos. Este programa (CFP) “creado por profesionales expertos en
felinos, proporciona una solucién a esta tendencia y ofrece una oportunidad
para que las clinicas veterinarias aumenten la atencion en los gatos y reduzcan
el estrés durante la visita”. Encuestas revelan que el 58% de los duefios de
gatos afirman que su gato odia ir a la clinica, y el 38% que el solo hecho de
pensar en llevar a su gato a consulta les genera estrés. Mediante algunos
cambios en salas de espera y consultorio de examen, asi como capacitaciones
del personal en como entender de mejor manera el comportamiento felino, se
puede lograr una mejora sustancial en la calidad de atencién de los felinos, y
un aumento significativo en las visitas. (AAFP, 2015)

La clinica veterinaria “El Arca de Noé” ubicada en Valladolid, Espafia cuenta,
tanto con las instalaciones como con el personal preparado para recibir gatos y
tratarlos de la mejor manera, es decir es una “clinica amigable para gatos”.
La misma detalla algunas caracteristicas que explican su diferencia con los
perros a la hora de asistir a la consulta: Los gatos son muy territoriales, y a
diferencia con los perros pueden estar mas unidos a su entorno que a sus
duefios. Presentan feromonas faciales, las cuales utilizan para marcar lugares
conocidos, y que le permiten identificar como seguros en el futuro. Otra
diferencia notoria con los perros es que son mucho mas independientes, y su
estado de alerta es permanente.

Algunas de las caracteristicas que tiene dicha clinica en beneficio de los gatos,
y que hace que la misma sea una “clinica amigable” son:

“Explicarles a los duefios como han de llevar los gatos a la clinica y
evitar que coincidan con perros.

o Tener un box reservado para los gatos para que no se encuentren con
olores demasiado extrarios. Limpiar siempre entre paciente y paciente
con un detergente de olor suave la mesa de exploracion para que no les
resulte desagradable.

e Los gatos si se asustan en la clinica pueden adoptar una actitud
agresiva, por ello siempre realizan aproximaciones lentas y tranquilas,
evitando ruidos violentos o manipulaciones bruscas. Al abrir la
transportadora siempre esperan a que salga el gato primero.
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e En la exploracion de un gato es fundamental no tener prisa, asi el gato
se puede ir adaptando al entorno. Para evitar fugas, siempre se
aseguran de tener todas las puertas bien cerradas. No usan jaulas de
contencion que les aplasten e inmovilicen, si es necesario para sujetar al
gato, usan guantes y toallas gruesas.

o Tienen colocado un difusor de Feliway, las feromonas faciales sintéticas
felinas hacen que el gato reconozca al sitio como “seguro” favoreciendo
un ambiente mas relajado.

o Utilizan una maquina de afeitar silenciosa (saben que el ruido asusta
mucho a los gatos y les estresa).” (Razas de Perros y Gatos, 2014)

Figura N° XXX
Clinica
Amigable con
gatos. Extraido
Razas de

perros y gatos

los
de
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Figura N° XXXI Consultorio adaptado para felinos. Extraido de Amic Veterinarios

Las instalaciones y el uso de la transportadora son claves en la comodidad del
animal y de los niveles bajos de estrés que pueda tener en la consulta. Pero
también sera de suma importancia el trato que se tenga con el gato. El que
tiene que sentir esa buena predisposicion en primer lugar es el propietario.
Para que esto suceda, primero que nada a todos los integrantes del equipo
veterinario les tiene que gustar los gatos. En segundo lugar, todos deberan
tener conocimientos técnicos y de manejo con los gatos, y se deberan manejar
a los mismos de manera coordinada, para que de esta manera el mensaje al
propietario sea coherente. En tercer lugar, se debera mejorar la comunicacion
con el cliente, mas que nada debido al desconocimiento general que se tiene
sobre la asistencia de los gatos a la consulta veterinaria. (Barreneche, 2012 b)
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6- CONCLUSIONES
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La marcada disminucion en la concurrencia a las clinicas veterinarias
generd la busqueda de nuevas alternativas para atraer y retener
clientes.

Una de estas alternativas son los planes de salud o planes de bienestar,
que se basan en la medicina preventiva y permiten brindarle a los
pacientes una mejor calidad de vida, dandole la oportunidad a sus
propietarios de disfrutar de su mascota mas tiempo. A la clinica le
asegurara un cliente activo por mas tiempo.

Si se los implementa de forma adecuada tienen una alta probabilidad de
ser exitosos brindando beneficios por igual a la triada animal-propietario-
clinica.

La comunicacion y unificacion de criterios entre los integrantes del
equipo de trabajo, sera determinante en el correcto funcionamiento y
avance de los planes de bienestar.

El marketing constituye una herramienta importante para promocionar y
desarrollar estos productos sanitarios en el sistema de salud animal.

“La mayor rémora de la vida es la espera del mafana y
la pérdida del dia de hoy”

Séneca
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