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Incidencias durante la
experiencia del cliente en la
clinica

Es innegable que dos de las tareas que mas
incomodidades generan en el equipo en una cli-
nica veterinaria son: la comunicacion acerca del
valor y el precio de los servicios que ofrecemos,
asf como las gestiones administrativas para co-
brar estos servicios. Ambas tareas desempefian
un papel crucial en la experiencia del clientey en
los beneficios financieros de la clinica.

He podido ver, en multiples ocasiones, a los
veterinarios, extraordinariamente enfocados en
el procedimiento diagndstico y olvidando incluir
algunos de los servicios en sus presupuestos.
También es comun que sea el veterinario quien
afiade los servicios a presupuestos basandose
en decisiones clinicas. Es algunos casos, los pro-
fesionales ven como el presupuesto aumenta
su precio y, de manera desafortunada, aplica
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descuentos indiscriminados. Es un ejemplo ver
como se ajustan los precios de algunos servicios
en el presupuesto con el objetivo de alcanzar
una “cifra psicolégicamente atractiva” para el
cliente, como trescientos ochenta y nueve eu-
ros, cuando el valor real era de cuatrocientos
cuarenta y dos euros.

También se producen incidencias significa-
tivas en la comunicacion con el cliente en el
momento de comunicar los presupuestos y
durante la transferencia del presupuesto a la
factura final, perdiendo servicios realizados
por el camino. Estos errores disminuyen des-
de un quince a un treinta por ciento en el valor
total de la factura final.

Debo admitir que, alrededor del afio 2003 y en
mis primeros afios como veterinario, también
ajustaba los presupuestos en mi clinica, ofre-
ciendo descuentos a los clientes de manera casi
artistica. En el pasado, he observado esta mis-
ma practica en otros compafieros/as, y no seria



sorprendente si también estuviese ocurriendo
ahora en otras clinicas.

Es vital sefialar que los descuentos no benefi-
cian ala clinica, ni a las ventas netas de los servi-
cios especializados, preventivos, diagnésticos o
quirdrgicos que ofrecemos, especialmente una
vez que se ha captado la atencion del cliente.
Esto se atribuye a la escasa correlacion del pre-
cio de nuestros servicios respecto a la confianza
creada durante la experiencia del cliente. Por
lo tanto, con esta reflexion, y con el objetivo de
animar a todos a eliminar desde hoy mismo los
descuentos, confirmo que las ventas con “consi-
deraciones econdmicas al cliente” o descuentos,
en realidad, no impactan en la relacion presente
y futura con los clientes.

Por estas razones, y con el fin de guiar al equipo
de la clinica hacia la excelencia, desarrollamos
en este articulo el protocolo de deuca ceroy una
herramienta que permite desvincular al veteri-
nario de los precios de los servicios, codificando
sus decisiones clinicas, facilitando la comuni-
cacion del equipo con el cliente, y erradicando
incidencias durante el proceso de facturacion.

Implementacion de un
Protocolo de Deuda Cero

Forjando un futuro financiero sano
para tu clinica

En el competitivo mundo de la atencion veteri-
naria, mantener una posicion financiera sélida
es fundamental para garantizar la viabilidad a
largo plazo de la clinica.

Adoptar un enfoque proactivo para evitar deu-
das transforma radicalmente la salud financiera
del negocio. Con este enfoque mejoramos la efi-
ciencia operativa y como veremos mas adelante,
también la satisfaccion del cliente.

En este articulo detallamos un protocolo de
deuda cero, disefliado para cultivar una cultura
de responsabilidad financiera en el equipo vy
prevenir el endeudamiento a lo largo de toda la
experiencia del cliente.

Es crucial que la direccion demuestre un com-
promiso inquebrantable con la politica de
deuda cero. Debemos transmitir al equipo los
beneficios de esta politica y como puede esta

traducirse en una operatividad mas fluida y cen-
trada en el cliente.

Es importante evaluar minuciosamente las po-
liticas actuales de la clinica para identificar pun-
tos débiles que estan facilitando la acumulacion
de deudas.

Crearemos un marco de politicas renovadas
que fomenten una cultura de pagos puntua-
les, estableciendo claramente las expec-
tativas de pago antes de la prestacion del
servicio.

Elaboraremos una estrategia de comunicacion
que mantenga a los clientes bien informados
acerca de las politicas de pago antes, durante
y después de la experiencia en la clinica, enfati-
zando la importancia de cumplir puntualmente
con estas politicas y haciéndolas efectivas.

Es esencial ajustar el orden de las fases en la
experiencia del cliente, anticipando la comuni-
cacion sobre los costes de los servicios y garan-
tizando su aceptacion y pago antes de propor-
cionarlos. De esta forma, para el final quedara
la prescripcion del tratamiento, la coordinacion
de la préxima visita de revision y una despedida
amistosa.

Habitualmente al final de la experiencia en la
clinica nos encontramos con clientes afligidos
por el resultado del diagndstico, con una baja
predisposicion a hablar de temas econémicos,
incidencias e incomodidades a la hora de hablar
de dinero.
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Gestion empresarial

Es muy importante asegurarse que la estructura
de precios sea clara y transparente, comunican-
dose eficazmente con los clientes desde incluso
antes del inicio de la visita, con naturalidad. El
equipo debe estar entrenado para presentar los
presupuestos de manera clara y efectiva. Para
ello existen muchas herramientas que podemos
incorporar en la clinica.

Es esencial ofrecer una variedad de opciones
de pago, por ejemplo, permitiendo a los clientes
realizar pagos rapidos a través del movil o una
financiacion instantanea.

En las clinicas veterinarias, que no se cuidan
los aspectos administrativos de la gestion
del cobro, las deudas pueden alcanzar hasta
el 10% de la facturacién anual.

Cambiar hacia un protocolo de deuda cero es,
indudablemente, una tarea ambiciosa. Sin em-
bargo, con el compromiso y colaboracion del
equipo, asi como una comunicacion efectiva con
los clientes, se convierte en un objetivo facil-
mente alcanzable y sostenible.

El enfoque proactivo hacia la deuda cero sal-
vaguarda la salud financiera de la clinica y tam-
bién establece un precedente en el equipo de
responsabilidad y transparencia, consolidando
relaciones duraderas con los clientes.

Recuerda, el propdsito principal es forjar una
operacion donde cada interaccion con el cliente
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esté libre de complicaciones financieras, permi-
tiendo a tu equipo enfocarse completamente
en proporcionar servicios veterinarios de alta
calidad.

Si alin no has adoptado este procedimiento, te
recomiendo que empieces tan pronto como ter-
mines de leer este articulo.

Recientemente, puse en practica este proceso
en una clinica, la respuesta en el equipo fue ex-
traordinaria, desde el dia uno, trabajamos con
deuda cero y sin incidencias con los clientes.
Con una Unica decision, se eliminaron las posi-
bilidades de generar nuevas deudas, vy el tiem-
po previamente dedicado a gestionar nuevos
créditos ahora se destina a tareas clinicas y de
gestion que aportan valor al negocio.

Paneles de servicios

Nuevas estrategias de gestion en la
clinica veterinaria

Ahora viene la parte mas interesante de este ar-
ticulo. Vamos a describir una nueva herramienta
que, junto con el protocolo de deuda cero, la co-
dificacion de servicios y la expansion de codigos,
transformara completamente tu negocio.

Un panel de servicios es un documento fisico o
digital que recopila, sin precios, todos los ser-
vicios que se ofrecen durante la experiencia al
cliente en la clinica. En el caso de una consulta,
el veterinario marca los servicios necesarios
para alcanzar un diagnadstico.

Este documento sirve como guia para que el ve-
terinario tenga a la vista todos las posibilidades
diagnosticas, o todos los tratamientos posibles
de la clinica. Ademas esta herramienta permi-
te que cualquier miembro del equipo que se
encarga de las tareas administrativas visualice
qué servicios se han ofrecido al cliente para la
redaccion del presupuesto al mismo, de su valor
y precio.

En este articulo vamos a empoderar al equipo,
automatizaremos las tareas administrativas vy
econdmicas de la clinica y aumentaremos la ren-
tabilidad del negocio de una forma sanay eficaz.

Los paneles de servicios son una herramienta
que elimina completamente las incidencias du-
rante la gestion administrativa de los cobros a



clientes y, ademas, aumenta el ticket medio en
un 15 a 30% por visita desde el primer dia de
implantacion.

Junto con la politica de deuda cero, gracias al
panel de servicios indirectas, evitamos pérdidas
econdmicas indirectas debido a las incidencias
que ocurren en la comunicacion de los factores
econdmicos a la familia y en general durante la
experiencia del cliente.

Este procedimiento estandariza la forma de
trabajar de los veterinarios, guia a los auxiliares
y administrativos y crea una herramienta que
permite una comunicacion clara y tangible con
los clientes.

¢En cuantas ocasiones a un cliente le ha pareci-
do caro un servicio? ;Cuantas veces no hemos
cobrado la técnica de extraccion sanguinea de
una prueba bioquimica? ;Cuantas veces hemos
intentado que nuestros equipos detallen todos
los servicios durante una anestesia: instalacion
de via, fluidos de sostén, premedicacion, induc-
cion anestésica, intubacion, etc? Todo se puede
detallar. Con los paneles todo queda registrado
ya que es una herramienta orientada a la calidad.

Los paneles de servicios estandarizan los servi-
cios, los presupuestos, los tickets y las facturas,
aceleran las tareas de gestion y guian al equipo
a lo largo de toda la experiencia del cliente.

Su implementacion requiere poco tiempo para
el gerente de la clinica, y para el equipo la curva
de aprendizaje plana.

En términos generales, un panel de servicios
organiza y materializa de forma estructurada to-
dos los servicios y conceptos que puedes ofre-
cer a tus clientes durante su visita a la clinica.

Idealmente, serfa fantastico que este sistema
estuviera integrado en un modulo dentro de
nuestro software de gestion. Mientras espera-
mos ese momento, puedes crear un archivo
digital con formularios y casillas de verificacion
para utilizarlo con una tablet u optar por un
panel fisico en papel, que generalmente es mas
facil de implementar, aunque no tan sostenible
como su version digital.

Existen tantos paneles de servicios como espe-
cialidades se desarrollan en la clinica.

En este articulo, definiremos a modo de ejem-
plo, un panel de servicios de diagndstico o panel

de diagnostico, valido tanto para clientes con
planes de salud como para consultas regulares
(clientes que no tienen un plan de salud). Este
método también es aplicable tanto para clinicas
pequefias con 1 0 2 veterinarios como para hos-
pitales que cuentan con un equipo de decenas
de personas.

Por favor, si decides experimentar con los pane-
les de servicios, asegurate de revisar el KPI (In-
dicador Clave de Rendimiento) del ticket medio
en tu software de gestion antes de su implemen-
tacion. Te sorprendera como esta herramienta,
desde el primer dia, incrementara el ticket medio
por visita en la clinica de manera significativa y
espontanea hasta un 30%.

Primeros Pasos

Ahora es el momento de ponernos manos a la
obra. Habitualmente, una clinica media funciona
a pleno rendimiento con 4 paneles. Los paneles
se enumeran en centenas, lo cual, como veras,
es suficiente para simplificar enormemente
la operativa de precios. La codificacion de los
servicios y conceptos del panel se trasladan al
software de forma que un servicio en el panel co-
rresponde a un concepto con la misma codifica-
cion y descripcion en el software. En el panel no
aparece el precio del servicio con el que trabaja
el equipo, en ningln caso. Esto es asi para que
el veterinario durante el proceso de decision no
esté influenciado por el precio de los servicios.

En este articulo, hemos numerado 4 paneles y
desarrollaremos un ejemplo con el 200 Panel de
Diagnostico:

+ 100 Panel de Medicina Preventiva
+ 200 Panel de Diagnostico
+ 300 Panel de Cirugia

+ 400 Panel de Tratamientos

Panel de diagnéstico

En nuestro caso de ejemplo, la primera tarea
que debemos realizar es revisar nuestra base
de datos para extraer todos los servicios relacio-
nados con el diagndstico: estudios radiograficos,
ecografias, pruebas de laboratorio en la clinica 'y
externas, etc.
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Es crucial extraer cada uno de los elementos,
asegurandonos de incluir todas las variantes
posibles de cada servicio que consideremos ne-
cesario incorporar en esta herramienta.

Una de las familias del panel podria ser Pruebas
de Laboratorio, que podria estar constituido por
los siguientes elementos:

200 Panel de diagnéstico
210 Pruebas de laboratorio
- 211 Bioquimica

- 2110 Extraccién y procesado de las
muestras bioquimicas

- 2111 Bioquimica Avanzada: ALB, ALB/
GLOB, ALKP, ALT AMYL BUN, BUN/CREA,
Ca, CHOL, CREA, GGT, GLOB, GLU, LIPA,
PHQOS, TBIL, TP

- 2121 Bioquimica Pre-operatoria: ALB,
ALB/GLOB, ALKP, ALT, BUN, BUN/CREA,
CREA, GLOB, GLU, TP

- 212 Hematologia

- 2121 Extraccién sanguinea y procesado
de muestras hematolégicas

- 2122 Analisis de hematologia
- 2123 Frotis sanguineo
- Etc..

Realizaremos la misma codificacién con los estu-
dios ecograficos, radiografias, laboratorio exter-
no, especialidades, etc.

Una vez completado el primer paso, tendremos
en nuestras manos un listado completo de to-
dos los servicios de la clinica. Durante este pro-
ceso, es probable que encontremos duplicados,
como varios tipos de pruebas de laboratorio
que en definitiva son el mismo servicio.

En este punto, recomiendo reunir al equipo para
seleccionar las mejores opciones y comprome-
terse plenamente con esa linea de trabajo.

En general es esencial que simplifiquemos el
modelo. Por ejemplo, en el caso de la tran-
quilizacion en animales que no permiten una
manipulacion, podemos utilizar un cédigo
para describir todos los procedimientos de
tranquilizacién, una Unica vez en todos los
paneles con un cédigo y procedimiento espe-
cifico. Este ejercicio enfocara al veterinario y
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ayudara que no se pierdan por el camino este
tipo de servicios.

Cada clinica tiene un ADN Unico, lo que requiere
un esfuerzo consciente para eliminar la disper-
sion de servicios y conceptos. Los paneles no
seran eficientes si diversificamos demasiado las
oportunidades de negocio.

Nuestro sector esta avanzando a pasos agigan-
tados; en este ejemplo, aseglrate de utilizar las
mejores tecnologias en cada momento.

Recuerda: la clave esta en enfocar al equipo y
estandarizar los protocolos y los servicios.

Esta estrategia no solo facilitara la operatividad
diaria, sino que también te permitira brindar un
servicio mas coherente y de calidad a tus clientes.

Implementando el Panel de
Servicio con el equipo

La implementacion exitosa de esta herramienta
requiere enfoque, coordinacion y adaptabilidad
del equipo. El trabajo en equipo es necesario
para disefiar e implementar el panel de servi-
cios.

Antes que nada, realizaremos una revision deta-
llada de los servicios actuales en la clinica.

Identifica las areas que pueden beneficiarse
de una mayor estructuracion y organizacion a
través de los paneles de servicios, en nuestro
caso de ejemplo los servicios de diagnostico del
centro.

Usando la informacion reunida en la fase de pla-
nificacion, diseflamos el panel de servicios, asig-
nando codigos especificos a diferentes servicios,
como describimos anteriormente.

Cuando hemos disefiado el panel reescribire-
mos la descripcion de los servicios en el software
afiadiendo el codigoy la descripcion de cada ser-
vicio. Recordemos que el codigo y la descripcion
deben coincidir en todos los casos. Asi a la hora
de la venta en el software, el usuario Unicamente
debera buscar el servicio por el cédigo, ya que
la descripcion aparecera al lado del cédigo del
panel.

Siguiendo nuestro ejemplo. En el software codifica-
remos el servicio de la misma forma, esta vez con
su precio de venta. Los servicios quedarfan asf:



+ 2111 Extraccion y procesado de las muestras
bioquimicas, 14 euros

+ 2111 Bioguimica Avanzada, 188 euros
+ 2121 Bioguimica Pre-operatoria, 108 euros

2127 Extraccion sanguineay procesado de las
muestras hematoldgicas, 14 euros

+ 2122 Anadlisis de hematologfa, 68 euros
2123 Frotis sanguineo, 78 euros
- Etc

Realizaremos sesiones de capacitacion para
asegurar que el equipo esté familiarizado con el
nuevo sistema y nos aseguraremos que se com-
prenden los beneficios.

Antes de la implementacion completa, realizare-
mos una prueba piloto o role play para identifi-
car cualquier defecto o area de mejora.

Modificaremos los conceptos en el software de
gestion de tal forma que coincidan todos los de-
talles. Es muy importante que recordemos que
en el panel no describimos las tarifas, Unicamen-
te la descripcion de los servicios.

El panel se utiliza para que el veterinario visua-
lice todos los servicios, para que tenga, en este
ejemplo, un catalogo completo de todo lo que
puede utilizar para sus diagndsticos, alejado de
tarifas. Después un tercero confeccionara con
ese panel el presupuesto que se compartira
con el cliente.

Una vez resueltos los problemas identificados
durante la prueba piloto, procederemos con la
implementacion completa del panel de servicios
en la clinica.

Debemos monitorear el rendimiento del nuevo
sistema de cerca, revisando las ventas, reco-
giendo feedback del equipo y de los clientes para
hacer ajustes segln sea necesario.

Basandonos en los comentarios recibidos por
los miembros del equipo, realizaremos ajustes
y optimizaciones para mejorar la eficiencia y efi-
cacia del sistema.

Es posible que al principio tengamos que
trabajar semanalmente la herramienta. Des-
pués, aproximadamente cada mes desde la
implementacion, es prudente realizar una
evaluacion formal del procedimiento con el
equipo.

it

Durante la implantacion es importante reca-
bar datos sobre la eficiencia de la herramienta
con el cliente asi como el grado de satisfaccion
del equipo. Un buen analisis de los datos im-
plementa mejoras para optimizar aun mas el
sistema. En esta travesia, la comunicacion del
equipo es vital. Debemos mantener lineas de
comunicacion abiertas y fomentar una cultura
de feedback continuo, permitiendo expresar
preocupaciones y sugerencias libremente.

La implementacion de esta herramienta no
es una tarea de una sola vez; es un proceso
continuo que se beneficia enormemente de la
adaptabilidad y la mejora continua. Al abordar
las inquietudes en el equipo vy ajustar el sistema
segln sea necesario, se optimizan operaciones
y se construye una cultura de excelencia y cola-
boracion en la clinica.

Es importante recordar que cada clinica tiene su
propio conjunto Unico de necesidades y desa-
flos. Lo que funciona para una clinica puede no
funcionar para otra. Por lo tanto, debemos per-
sonalizar esta herramienta segun las caracteris-
ticas especificas de cada clinica, garantizando
una transicion suave y exitosa. Especialmente
en las modificaciones que se deben realizar en
el software de gestion hacia un sistema del servi-
cio mas estructurado y eficiente.

La implementacion y reevaluacion de esta he-
rramienta es un paso vital hacia una operacion
clinica mas fluida y centrada en el cliente. Los
Paneles de Servicios enfocan al veterinario en
las tareas puramente cientificas.

Através de la esta herramienta de calidad, unida
al protocolo de deuda cero, conseguiremos que
la clinica alcance nuevos niveles de calidad asis-
tencial y desarrollaremos estrategias para una
mejor comunicacion operativa y econdémica en
el equipo y con el cliente.
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