
La atención al 
cliente veterinario  
es clave para el 
bienestar de mascotas 
y propietarios

LA ATENCIÓN AL 
CLIENTE EN UN CENTRO 
VETERINARIO ES UN 
ASPECTO FUNDAMENTAL 
QUE INFLUYE 
DIRECTAMENTE EN LA 
EXPERIENCIA DE LOS 
TUTORES DE MASCOTAS. 
ESTE TRABAJO DE 
TIENE COMO OBJETIVO 
PROPORCIONAR A LOS 
ASISTENTES EN CENTRO 
VETERINARIO (ACV) 
LAS HERRAMIENTAS 
NECESARIAS PARA 
INTERACTUAR DE 
MANERA EFECTIVA Y 
EMPÁTICA CON LOS 
TUTORES DE MASCOTAS 
DESDE EL MOMENTO QUE 
LLEGAN A LA CLÍNICA. 
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La importancia de la primera im-
presión, el manejo adecuado de la 
comunicación y la creación de un 
ambiente acogedor son elementos 
esenciales que se abordarán en 
este articulo.

La primera 
impresión y su 
impacto en la 
relación con el 
cliente

Al recibir a un tutor en la clínica ve-
terinaria, la primera impresión es cru-
cial. Este primer contacto establece 
las bases de la relación que se de-
sarrollará entre el tutor, la mascota y 
el personal de la clínica. Un saludo 
cálido y una actitud amigable pue-
den marcar la diferencia entre una 
experiencia positiva y una negativa. 
Los ACV deben recordar que, ade-
más de atender a la mascota, están 
atendiendo a un ser humano que 
puede estar ansioso o preocupado 
por la salud de su animal.

Es esencial que los asistentes se 
presenten de manera profesional, 
manteniendo una postura abierta y 
una sonrisa genuina. Se debe fo-
mentar un ambiente donde el pro-
pietario se sienta cómodo para ex-
presar sus inquietudes. La forma en 
que se reciben a los clientes puede 
influir en su percepción de la clínica 
y determinar si regresarán en el fu-
turo o si recomendarán los servicios 
a otros.

La importancia del 
ACV en la primera 
imagen de la 
clínica

El ACV (Asistente en Centro Veteri-
nario) es un profesional que engloba 
todas las interacciones que un tutor 
de mascota tiene con el personal de 
la clínica, desde el primer contacto 
hasta el seguimiento posterior a la 

consulta. Un excelente ACV crea 
una experiencia memorable para el 
cliente y fomenta la lealtad a largo 
plazo.

El ACV no solo se refiere a la aten-
ción durante la visita, sino también a 
cómo se gestionan las expectativas 
y se comunican los servicios. Un 
asistente que demuestra entusias-
mo y conocimiento sobre los ser-
vicios ofrecidos puede tranquilizar 
al propietario y hacer que se sienta 
valorado. Además, un buen ACV 
puede traducirse en recomendacio-
nes de boca a boca, que son fun-
damentales en el ámbito veterinario.

La comunicación 
efectiva con el 
propietario

La comunicación es uno de los pi-
lares del ACV. Los asistentes deben 
ser capaces de escuchar activa-
mente y comprender las necesida-
des del propietario. Esto implica no 
solo oír lo que se dice, sino también 
interpretar el lenguaje corporal y las 
emociones que el tutor puede estar 
expresando.

Escucha activa y 
empatía

La escucha activa es una habilidad 
esencial que todos los asistentes 
deben desarrollar. Al recibir a un 
propietario, es importante no inte-
rrumpir mientras está explicando la 
situación de su mascota. Los asis-
tentes deben demostrar interés ge-
nuino en lo que se está diciendo, 
haciendo preguntas relevantes y 
validando las preocupaciones del 
propietario.

La empatía juega un papel crucial en 
este proceso. Los propietarios de 
mascotas a menudo llegan a la clíni-
ca con emociones intensas, ya sea 
preocupación, miedo o incluso cul-
pa. Los asistentes deben ser sen-
sibles a estas emociones y tratarlas 
con cuidado. Una respuesta empá-
tica como “Entiendo que esto debe 
ser difícil para usted” puede ayudar 
a construir una conexión más fuerte 
con el propietario.
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Claridad en la 
comunicación

Además de ser empáticos, los 
asistentes deben comunicarse de 
manera clara y concisa. Utilizar un 
lenguaje accesible y evitar jerga téc-
nica ayudará a que los propietarios 
comprendan mejor la situación de 
su mascota y los pasos a seguir. Es 
recomendable explicar los procedi-
mientos y tratamientos de manera 
sencilla, permitiendo que el propie-
tario haga preguntas y exprese sus 
dudas.

Por ejemplo, si se va a realizar un 
análisis de sangre, el asistente po-
dría decir: “Vamos a hacer un aná-
lisis de sangre para asegurarnos de 
que todo esté en orden. Esto nos 
dará información sobre la salud de 
su mascota y nos ayudará a deter-
minar el mejor tratamiento”.

Manejo de 
situaciones 
difíciles

En algunas ocasiones, los propie-
tarios pueden llegar a la clínica con 
emociones intensas, como frustra-
ción o enojo. Los asistentes deben 
estar preparados para manejar estas 
situaciones con profesionalismo y 
calma. Es fundamental no tomar es-
tas reacciones de manera personal, 
sino entender que la preocupación 
por la salud de su mascota puede 
provocar respuestas emocionales.

Técnicas para 
desescalar 
conflictos

Cuando se enfrenta a un propieta-
rio molesto, es importante aplicar 
técnicas de desescalada. Primero, 
el asistente debe escuchar sin inte-
rrumpir, permitiendo que el propieta-
rio exprese sus sentimientos. Luego, 
se puede validar su preocupación, 

diciendo algo como: “Entiendo que 
está preocupado, y es completa-
mente normal sentirse así”.

Después de validar su emoción, se 
debe intentar ofrecer soluciones o 
explicaciones claras que aborden 
sus inquietudes. Si el propietario 
está molesto por el costo de un tra-
tamiento, el asistente puede explicar 
por qué se requiere ese tratamiento 
y qué beneficios aporta a la salud de 
la mascota. A veces, ofrecer opcio-
nes puede ayudar a que el propie-
tario se sienta más en control de la 
situación.

Creación de un 
ambiente acogedor

El entorno en el que se recibe a los 
propietarios también es fundamen-
tal para la experiencia general. La 
clínica debe ser un lugar donde los 
propietarios se sientan cómodos y 
seguros. La limpieza, la organización 
y la decoración juegan un papel im-
portante en la percepción del cliente.

Elementos físicos 
que influyen en la 
experiencia

Los asistentes deben asegurarse 
de que la sala de espera esté lim-
pia, ordenada y libre de olores des-
agradables. Proporcionar agua para 
los propietarios y golosinas para las 
mascotas puede contribuir a un am-
biente más acogedor. Además, es 
recomendable tener materiales infor-
mativos disponibles, como folletos 
sobre el cuidado de mascotas, que 
puedan ser de interés para los pro-
pietarios mientras esperan.

La atención al detalle en la presen-
tación del espacio puede transmitir 
un mensaje de profesionalismo y 
cuidado. Si los propietarios ven que 
se valoran los aspectos físicos de la 
clínica, es más probable que confíen 
en el personal y en la atención que 
recibirán.

La importancia 
del seguimiento 
posterior a la 
consulta

La atención al cliente no termina 
cuando el propietario y su mas-
cota salen de la clínica. El segui-
miento posterior a la consulta es 
una parte esencial del ACV que 
puede marcar la diferencia en la 
percepción del propietario sobre 
la clínica. Un simple seguimiento 
puede demostrar que la clínica se 
preocupa por el bienestar conti-
nuo de la mascota.

Estrategias de 
seguimiento

Los asistentes pueden llevar a 
cabo un seguimiento a través de 
llamadas telefónicas o correos 
electrónicos breves, preguntando 
cómo se encuentra la mascota 
después de la consulta y si hay al-
guna pregunta o inquietud adicio-
nal. Esta atención demuestra un 
compromiso genuino con el bien-
estar del animal y puede ayudar a 
construir una relación de confianza 
a largo plazo con el tutor.

Además, el seguimiento puede ser 
una oportunidad para recordar al 
propietario sobre futuras citas o va-
cunas, lo que contribuye a la salud y 
bienestar de la mascota.

La formación 
continua del 
personal

Para garantizar un alto nivel del ACV, 
las clínicas veterinarias deben inver-
tir en la formación continua de su 
personal. La capacitación regular en 
habilidades de atención al cliente, 
manejo de situaciones difíciles y co-
nocimiento de servicios veterinarios 
es esencial para mantener un equi-
po competente y motivado.
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La importancia de 
la capacitación

La formación puede incluir talleres, 
seminarios o incluso sesiones de 
rol-playing, donde los asistentes 
puedan practicar sus habilidades en 
situaciones simuladas. Cuanto más 
preparados estén para interactuar 
con los propietarios, más efectivas 
serán sus interacciones y más satis-
factoria será la experiencia del clien-
te.

Además, la formación continua pue-
de ayudar a los asistentes a mante-
nerse actualizados sobre los avan-
ces en el campo veterinario, lo que 
les permitirá ofrecer información pre-
cisa y útil a los propietarios.

La cultura de la 
clínica veterinaria

La cultura de una clínica veterinaria 
influye en la forma en que se brin-
da la atención al cliente. Es esencial 
que todos los miembros del equipo 
estén alineados con la misión y los 
valores de la clínica. Esto incluye la 
atención al cliente, el bienestar ani-
mal y la educación del propietario.

Fomentar un 
ambiente positivo

Los asistentes deben trabajar en 
conjunto para crear un ambiente 
positivo tanto para los tutores como 
para las mascotas. Fomentar un 
equipo de trabajo colaborativo, don-
de se apoyen mutuamente, puede 
contribuir a una mejor experiencia 
para todos. La actitud positiva y el 
entusiasmo son contagiosos, y los 
tutores lo notarán.

Un equipo que comparte una visión 
común y se preocupa por el bien-
estar de las mascotas y sus tutores 
tendrá un impacto positivo en la re-
putación de la clínica y en la lealtad 
del cliente.

Conclusiones

La atención al cliente en clínicas ve-
terinarias es un aspecto esencial que 
impacta en la experiencia de los tu-
tores y en el bienestar de las masco-
tas. Los asistentes desempeñan un 
papel fundamental en la creación de 
un ambiente acogedor y de confian-
za, y deben estar equipados con las 
habilidades necesarias para manejar 
diversas situaciones con empatía y 
profesionalismo.

Al establecer una comunicación 
efectiva, mostrar empatía, manejar 
situaciones difíciles y realizar un se-
guimiento adecuado, los asistentes 
pueden fomentar relaciones dura-
deras con los tutores de mascotas. 

Además, la formación continua, la 
alineación con la cultura de la clínica 
y la apertura a la retroalimentación 
son elementos clave para mejorar la 
atención al cliente y garantizar el éxi-
to del centro veterinario.

Invertir en el desarrollo de habilida-
des de atención al cliente no solo 
beneficiará a los propietarios y sus 
mascotas, sino que también contri-
buirá al crecimiento y la reputación 
positiva de la clínica en la comuni-
dad. La atención al cliente veterina-
rio es clave para el bienestar de las 
mascotas y la satisfacción de sus 
propietarios, y cada asistente tiene 
el poder de marcar la diferencia.
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