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Un dilema surge intermitente, pero asiduamente, entre los integrantes del grupo. ;A que
se debe la falta de interés por la disciplina de la gestién empresarial dentro de nuestro
colectivo?

Las respuestas son similares en todos los casos: si siempre nos ha ido bien, ;Por qué vamos a
hacer cosas diferentes? Si soy veterinario, ;Para que dedicar parte de mi tiempo a gestionar
“mi clinica”. Si he estudiado medicina, ;Por qué voy a perder el tiempo en estas tareas?

Tal vez, y sélo tal vez, porque si no lo hacemos, dejara de irnos bien, tendremos que dejar de
trabajar como veterinarios y dispondremos de todo el tiempo del mundo para reflexionar,
mientras aumentamos la cola del paro.

iExagerado? Tal vez. O no. El tiempo nos dara o quitara la razén. Una cita de Mark Twain dice:
“En estos tiempos que corren, el que tiene una idea innovadora es tachado de loco, hasta que
se demuestra que esa idea es una gran invencion”. Quizas la gran invencion de la profesién en
nuestro tiempo sea incorporar la gestion a nuestros centros y dotarlos de las armas de las que
dispone cualquier otra empresa (si, empresa, no clinica, porque antes que clinica, somos em-
presa, con unas caracteristicas particulares, pero empresa al fin y al cabo) y quizas los locos de
hoy sean los inventores del manana. Si nos ha ido bien hasta ahora, sin gestidn, ;Cémo no nos
irfa si seguimos haciendo bien lo que ya sabemos, y ademas aplicamos técnicas empresariales?
Entonces, el dilema es aun mas profundo.

Si sabemos que aplicandolas, mejorariamos, si vemos que mes a mes se van reduciendo
nuestros margenes y sabemos que hay herramientas al alcance de la mano para solucionarlo.
;Qué esperamos para ponernos a ello?

A que podriamos atribuir el bajo nivel de gestién implantado en nuestro pais? Yo me atreve-
ria a afirmar que el que no lo hagamos es debido a que no lo vemos. La realidad esta ahi, nos
rodea, pero no nos penetra. Seguimos viviendo en nuestra burbuja de inconsciencia, ajenos a
los cambios del entorno, todo lo mas, nos quejamos de la crisis.

;Podemos hablar de una falta de interés o mas bien de la inconsciencia de quién no conoce que
hay mas alla y se aferra a lo conocido? Abandonar nuestro area de confort, donde nos sentimos
cémodos, para introducirnos en un mundo desconacido, en el que no nos sentimos a gusto,
supone un reto que muchas, inconscientemente, no estan dispuestos a afrontar. Aquellos
capaces de darse cuenta de su error y enderezar el rumbo, saldran beneficiados y contaran
en el futuro con centros mas rentables, personal mejor preparado y mas motivado y clientes
mas satisfechos.

Vivimos de decisiones, y debemos tomar una. No tomarla es dejar que “otros” decidan por
nosotros y quizas la decision que tomen los demas no es la que hubiésemos deseado.

Espero que os guste el boletin, con aportaciones de nuevos companeros a los que desde aqui
agradecemos su colaboracion, y que rompa la burbuja de algunos y ayude a los “locos” que ya
la han roto a convertirse en inventores.

Héctor Gémez Asenjo
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"

, ien qué consiste?, ;ha-
blais de marketing?, ;de cuentas?”. Aun me
hacen muchos compafieros estas preguntas
cuando me ven en foros, reuniones y cursos
de gestion veterinaria. “Pero si a ti te gus-
ta la cirugia ;no?, jqué haces metido en Ia
gestion?”

Siempre comento que personalmente no
me considero un buen gestor, ni siquiera me
considero basicamente un gestor. De hecho
tengo muchisimas lagunas, por eso intento
formarme lo mejor posible, para cubrir mis
carencias en este campo. Soy un Veterinario
Clinico que dedica parte de su tiempo a la
gestion, porque un dia descubrid que, para te-
ner pacientes en la sala de espera, en la con-
sulta y en el quiréfano, ademas de procurar
mantener un buen nivel técnico, era impor-
tante hacer gestion, es decir, preocuparse por
todo aquello que rodea el mero acto clinico.

Independientemente del modelo de cen-
tro veterinario, de si es un gran hospital, una
clinica media, un centro de urgencias, de refe-
rencias o un pequefo consultorio rural, todos
ellos requieren gestidn para Ilevar a cabo su
actividad.

La gestion se ocupa, entre otros muchos
temas, de:

Atencion al cliente (telefdnica, sala

de espera, consulta, postconsulta,

etc...)

Recursos Humanos (Descripcion de
puestos, reuniones, motivacion, for-
macion, direccion de equipos.)
Compras, negociaciones, ventas
Marketing (en la clinica, medios de
comunicacion, redes sociales, Inter-
net)

Relacidn con otras clinicas

Finanzas

Estrategia empresarial

Si esto es asi, jquién no hace gestion?.
Todos la hacemos.

Entonces
ipor qué se preguntan aun algunos compa-
fieros qué es la gestion?, ;por qué hay aln
veterinarios, propietarios de clinicas, que di-
cen que no hacen gestion? No lo tengo muy
claro. Probablemente es un error conceptual.
Posiblemente porque hacemos |a gestion sin
considerarla parte de nuestra profesidn, o
porque la consideramos una carga. En cual-
quier caso, en muchas ocasiones la hacemos
intuitivamente, sin seguir un método y, sobre
todo, sin tener formacion. Algunos, una mino-
ria, se pueden permitir el lujo de contratar un
gestor externo pero, ni siquiera en ese caso,
se pueden desentender al cien por cien de la
gestion y se deben mantener vinculados en
la toma de decisiones, establecimiento de es-
trategias etc... Probablemente, la Unica for-
ma de no hacer gestion es no ser propietario
de la clinica (aunque muchos colaboradores
toman parte muy activa en la gestion en
nuestros centros).

Teniendo claro que todos hacemos ges-
tion, con distintos objetivos, con filosofias
diferentes, con modelos de negocio muy di-
versos, es igual de evidente que el camino
adecuado para avanzar positivamente en la
gestion es el de la excelencia.

Pero, . La excelencia,
aplicada a la actividad integral de la clinica,
no es un fin. No se trabaja para la excelencia,
se trabaja con excelencia. No es un objetivo,
es el camino a seguir, es una actitud, es una
forma de hacer las cosas. ;Somos excelen-
tes?, esa deberia ser una pregunta constante.

Se trata de poner la maxima atencidn en
el proceso, en hacer las cosas lo mejor posi-
ble, en poner el cien por cien de nosotros mis-
mos, en hacer la radiografia de la mejor ca-
lidad posible, en atender a nuestros clientes
superando incluso sus expectativas, en hacer
el mejor informe, en aplicar en quiréfano la
mejor técnica a nuestro alcance, con la mejor
asepsia, en dar la mejor atencidn telefdnica,
la analitica mas certera, el tratamiento mas
eficaz y la anestesia mas idénea. Focaliza la
atencién en el proceso y no en el resultado
ni los medios. Hacerlo lo mejor posible, con
los medios que tenemos, eso es la excelencia.
Los resultados, a partir de ahi llegan solos y,
seguro, seguro que son positivos.

Y, en esta época de crisis, donde tanto
miedo hay a invertir, a cambiar, a gastar o
incluso a innovar, jhay algo mas barato que
trabajar en la excelencia?, ;existe una forma
mejor de innovar, de mejorar?. La excelencia
no cuesta dinero, no precisa ninguna inver-
sién econdmica y si mucha visién, muchas
ganas y entusiasmo, y provoca cambios muy
significativos.

El camino de la excelencia es estrecho y
Ileno de dificultades, del que te desvias con
mucha facilidad. Solo eres excelente si todo
tu equipo lo es, si te rodeas, por tanto, de las
personas adecuadas, si todos saben perfec-
tamente qué hacer y de qué manera... No es
facil, claro que no, pero es el camino, el Unico
camino. Solo hay que decidirse, ir a por él y
tomarlo.

Y ;c6mo lo hacemos?, jcomo localizamos y
nos centramos en el camino de la excelen-
cia?, jcomo trabajamos en equipo?, jcomo
nos rodeamos de la gente adecuada?, j;como
mejoramos nuestros procesos?. Slo conozco
una forma de hacerlo, y volvemos al principio,
con la gestion.

Alejandro Banares
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“Cuanto mas conozco a los animales menos
me gustan las personas’, es un expresion que
podemos encontrar con facilidad en internet,
en foros animalistas, en centros veterinarias,
centros de acogida de animales abandonados
o perreras municipales.

Con frecuencia es afirmado por personas que
tienen un contacto directo y prolongado con
animales de compaiiia, hecho que les propor-
ciona mucha informacién sobre su compor-
tamiento.

Especialmente, los veterinarios clinicos
pueden corroborar como atribuimos carac-
teristicas humanas a los animales. Asi a de-
terminados comportamientos inadecuados
les otorgamos razones como: “lo hace para
fastidiarme”, “lo hace porque sabe que no me
gusta”, "hace esto para castigarme”

A este hecho de atribuir caracteristicas propias
de los humanos a los animales se le denomina
antropomorfizacion, que llevada a otros cam-
pos, podria ser una de las causas que ha con-
tribuido a la implementacién en el mercado de
ropa y accesorios para animales, desde trajes de
sevillana o de novia hasta gafas de sol, pasando
por todo tipo de productos de cosmética.

Hay una anécdota que explica que una serpien-
te boa dormia cada noche estirada al costado
de su duefia en su cama. Ella frisaba de emo-
cion al pensar que al animal le gustaba acom-
pafar y ser acompanada. Este era el motivo
de que ambas compartieran lecho. Cuando un
dia Ilena de orgullo le explicé a su veterinario
las excelencias de convivir con el animal. Este
desde sus conacimientos de etologia explicd
a la clienta que cabia la posibilidad de que la
estuviera midiendo para comprobar cuando
llegaria el momento ideal de engullirla. Y para
ello debia comprobar su medida.

Esta anécdota sin confirmar podria ser una ver-
sién moderna, urbanay adaptada a los tiempos
del cuento “Las 7 cabritas”. En cualquier caso, es
un magnifico ejemplo de la atribucién de inten-
cién y emocidn humana a un comportamiento,
aunque las razones sean bien distintas.

Por otro lado, se da el fendmeno contrario,
deseamos poseer en mayor medida algunas
caracteristicas animales, por ejemplo: la
lealtad, la fidelidad, la capacidad de expresar
alegria continuamente, y ... la capacidad de
no emitir juicios de valor. Todas ellas, carac-
teristicas que hacen de la relacién hombre-
animal una relacion deseada.

Estas caracteristicas junto a otras habilida-
des han contribuido al desarrollo de las T.A.A.
(Terapias Asistidas con Animales) o las A.A.A.
(Actividades Asistidas con Animales).

Los animales no hacen juicios de valor, y
esto les hace especialmente valiosos como
co-terapeutas en proyectos dirigidos a sec-
tores tan diferenciados como la poblacion
penitenciaria, los estudiantes, los grupos de
riesgo de exclusion, |a discapacidad, |a sobre-
dotacion , la tercera edad, los receptores de
violencia (maltrato infantil, de género) ...

No emitir juicios de valor se percibe socialmen-
te muy positivo y adecuado; profesionalmente
como un gran recurso. Las relaciones profesio-
nales en las que hay ausencia de juicios de valor
innecesarios generan un abanico de posibilida-
des muy extenso. Potencian relaciones saluda-
bles, aumento de la confianza, mejor cohesion
de equipos, mayor nivel de compromiso, mejor
alineamiento a los objetivos, conflictividad baja
o nula, clima laboral bueno, facilita canales de
comunicacion, aumento de capacidad competi-
tiva de las empresas, ademas de muchas otras.
Cuando se emiten juicios de valor innecesarios
muchas de estas posibilidades desaparecen.

Continuamente estamos emitiendo juicios de
valor, desde una perspectiva sociologica, tie-
ne una utilidad, aunque en muchas ocasiones,
esta utilidad no existe, no son pertinentes e
incluso son grandes potenciadores de conflic-
tos, especialmente de conflictos de relacidn.

En los Ultimos afios ha irrumpido con fuerza
el coaching como profesion de ayuda. Esta
ayuda puede estar enfocada a campos muy
diferentes, desde el coaching ejecutivo (altos
directivos) o empresarial (empresas) hasta el
life coaching (personal) especializado en sin-

gle coaching (encontrar pareja) y ser ejercida
desde multiples disciplinas.

Resulta curioso comprobar como el coaching
y los animales de compaiiia, comparten cen-
tralidad: acompafar

Los animales acompanan al proceso vital de
sus humanos. Procurando que este acompa-
famiento sea lo mas longevo posible

En el caso del coaching, el coach acompana
a la persona en el proceso de consecucion de
un objetivo, procurando que ese acompana-
miento sea lo mas breve posible, pues indica
que el cliente ha alcanzado su objetivo.

Cabe destacar que una de las premisas centra-
les con las que trabaja el coaching es no emitir
jamas juicios de valor sobre el contenido de la
historia que explica el cliente, eso implica no
hacerlo tampaco sobre las circunstancias o las
decisiones que contribuyeron. Exactamente
igual que hacen los animales con sus humanos.

El coaching es una conversacion poderosa en
la que destacan dos grandes caracteristicas,
la escucha activa profunda sin juicios de va-
lory la capacidad de hacer buenas preguntas.
Estas dos caracteristicas, entre otras, ayudan
al cliente a ampliar su vision sobre una situa-
cion y encontrar soluciones.

Un proceso de coaching, como experiencia
directa es una oportunidad de entrenamien-
to en el autocontrol de emisién de juicios de
valor para el profesional (el coach) y para el
cliente (denominado coachee). Como profe-
sion de ayuda se convierte en un buen ejem-
plo de alternativa comunicativa.

Es por ello, que afirmo que cuanto mas conoz-
co a los animales, mas me gusta el coaching,
porgque tengo constancia de que es una via de
traspaso de esta gran capacidad de no emitir
juicios de valor que tienen los animales de
compafia, especialmente los perros.

Mi proposito en el sector veterinario es como
coach darle a la ausencia del juicio de valor
un toque de zoonosis.

;Cuantas nuevas posibilidades se crearian des-

de unas relaciones interpersonales profesiona-
les sin juicios de valor en nuestras empresas?

Alicia Aradilla Sequera
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Me gustaria pensar que en primer
lugar soy una buena persona. Un vete-
rinario apasionado de su profesion y un
maniatico de intentar hacer las cosas
bien. Padre, marido y por 0ltimo aiki-
doka. Una persona que ha aprendido a
escuchar y que ha intentado aprender
de sus errores (que por desgracia han
sido muchos). Soy propietario de una
clinica pequefa con 5 empleados en una
pequefa ciudad. Y por otro lado soy uno
de los fundadores de la Red de Clinicas
mas importante que existe hoy en Espa-
fa: Vetersalud. Eso me ha permitido te-
ner un conocimiento bastante profundo
sobre como funcionan los centros vete-
rinarios en nuestro pais. Entre mi propio
centro y Vetersalud, dedico el 50% de mi
tiempo laboral a la gestion. Vetersalud
ademas me ha proporcionado la posibi-
lidad de poner en marcha proyectos de
gestion y marketing, que de otra manera
habrian sido imposibles para un veteri-
nario con una clinica como la mia.

En lo que me parezco es en el amor
a los animales y a mi trabajo como cli-
nico. He dejado en el camino mucha so-
berbia y por desgracia, ya no se me van
las manos a acariciar cualquier perro
que me encuentro por la calle. También
quedo atras la ingenuidad. En el cami-

no he incorporado entender la clinica
veterinaria como un negocio y que una
hora de gestion es mucho mas rentable
que una hora de cirugia avanzada. Sigo
siendo un veterinario de un lugar pe-
quefio que tiene que saber casi de todo
aungue me invade la envidia (sana) de
los compafieros que consiguen realmen-
te especializarse y cuyos conocimientos
profundos parecen casi infinitos sobre
un tema. Mi suefio de llegar a ser un
buen especialista y tener un hospital de
referencia quedo atras. Estoy satisfecho
con mi realidad, como gerente y creo
que buen clinico, aunque eso deberian
decirlo mis pacientes.

La profesion ha mejorado a niveles
técnicos desde hace 20 afos de manera
realmente impresionante. Sin embargo,
los veterinarios seguimos sin abordar
de manera conjunta los problemas que
afectan a la profesion. Todos los veteri-
narios necesitamos nociones de gestion
empresarial. Estoy seguro que con esos
conocimientos no solo la profesion me-
joraria econdmicamente, sino que ade-
mas dariamos mejor servicio a nuestros
pacientes y clientes. Los veterinarios
estamos demasiado aislados unos de
otros y en ocasiones utilizamos la es-
trategia de que me quede yo tuerto si el
vecino se queda ciego. En vez de esto,
deberiamos intentar entre todos ver
como hacer el pastel mas grande, en
vez de fijarnos en que trozo de pastel
me toca del que ya existe. Ahora existe
muchas mas posibilidades para formar-
se que hace 20 afos, pero me gustaria
que el nivel medio del veterinario de a
pie de calle fuera mas alto.

El veterinario espanol tiene que ha-
cer un cambio en su mentalidad y eso

es realmente dificil. En EEUU un vete-
rinario tiene claro, hasta mucho antes
de empezar a estudiar la carrera, que
esto es un negocio. Nosotros vamos con
las manos llenas de vocacién y vacias
de comprension del negocio en el que
nos metemos, tanto como duenos de la
clinica como profesionales contratados.
Ahora mismo, la crisis que nos golpea,
nos ha llevado a replantearnos muchas
cosas. Pero aun asi los males endémicos
de la profesién nos siguen atenazando a
la hora de buscar soluciones reales y no
parches. Seguimos comprando equipos
por impulso que no amortizamos nun-
ca. Nos peleamos con el vecino en vez
de buscar su colaboracién. Malpagamos
a nuestros empelados porque nuestros
ingresos tampoco son suficientes. La
Ley del Medicamento puede ser una se-
ria amenaza para muchos colegas que
tienen la rentabilidad al minimo. El nu-
mero de clinicas y veterinarios sigue en
aumento.....el panorama realmente no
es my bueno a corto plazo.

Siempre se debe seguir profundizan-
do en los aspectos anteriores ya que el
reto es grande y a medio plazo no se
habra resuelto. Me gustaria pensar que
podremos mejorar en la formacion de
los profesionales y en la conciliacion de
la vida profesional y familiar. Los veteri-
narios de mi generacién, que trabajamos
en su dia muchisimas horas, guardias,
etc. seguimos exigiendo esa misma de-
dicacion a los nuevos y eso es un error.
Debemos aprender a querernos mas a
nosotros mismo y desde ahi repartir
hacia los demas aplicando lo de que no
quieras para los demas lo que no quieras
para ti.

Tenemos muchas mas Facultades de
Veterinaria, pero eso no se traduce que
en que los profesionales salgan mejor
preparados
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Sin lugar a dudas, tenemos la enorme
suerte de trabajar en lo que nos gusta.
Y que en general, las personas que nos
rodean en el centro de trabajo, veteri-
narios y auxiliares, les ocurre lo mismo.
Contamos con un potencial enorme, que
es que nuestros clientes quieren a sus
mascotas. Ese maravilloso lazo emocio-
nal no ha sido trabajado suficientemen-
te por el veterinario y nos permite, que
pese a la crisis, la enorme competencia,
las caidas de precios, etc., tengamos un
enorme potencial por desarrollar en el
futuro. No deberiamos hablar de como
repartir una tarta cada vez mas exigua
entre los que estamos en este mercado,
sino ver cémo podemos hacer la tarta
mas grande. Y la tarta, de verdad, se
puede hacer mucho mas grande. Nos
tenemos que quitar muchas ataduras
mentales que nos impiden verlo.

La principal es que nos falta una
vision amplia. Vemos la profesion des-
de un agujerito muy pequefio, que es
nuestro lugar de trabajo, muy aislado
del resto. Ademas, si eres jefe, te has
acostumbrado a tener siempre razon,
o mejor dicho, a que nadie te lleve la
contraria, lo que limita mucho nuestra
vision critica con la profesion y con no-
sotros mismos. Tenemos que dejar atras
muchos prejuicios y ser conscientes de
que entre todos esto se puede cambiar.
Pero si seguimos en la pequefia trinche-
ra que es nuestra clinica, no podemos
hacer practicamente nada para mejorar.
Al final, nuestro peor enemigo, somos
nosotros mismos. Si eso lo ampliamos
a las asociaciones, que no dejan de ser
una representacion del colectivo, con
sus mismas virtudes y carencias, es muy
complicado que se cambie algo. Necesi-
tamos gente que sea capaz de movilizar
la profesion. Hasta ahora las voces han
pocas, muchas de ellas, miembros de
este grupo de Gestion de Avepa, y por
desgracia su mensaje ha calado poco.
Seguiremos insistiendo como lluvia fina

hasta que el mensaje cale y la profesion
madure para dar un paso adelante que
se traduzca en cambios cualitativos y
no meros parches o charlas de barra de
bar. Yo realmente tengo esperanza en
que ese momento llegue. lgual la crisis
actual es la oportunidad que estabamos
esperando para que el mensaje realmen-
te sea incorporado por la mayoria de
nuestro colectivo.

El primer recurso es el dialogo. Ha-
blemos con los companeros que tene-
mos cerca. Hablemos aunque no llegue-
mos a ningln acuerdo. Hablar ya es bue-
no en si mismo. Formémonos para ser
mejores profesionales, tanto en cuestio-
nes clinicas como empresariales. Y por
ultimo asociémonos y exijamos que esas
asociaciones defiendan nuestros inte-
reses o abran debates. Siempre he sido
defensor de buscar un gran foro desde el
que se discutan los problemas de nues-
tra profesion para poder empezar a dar
pasos en ese camino. Todos debemos ser
parte activa, o al menos una gran parte
de la profesion debe estar implicada o
no servira de nada.

La principal es el Aikido. Es un Arte
Marcial japonés que llevo practicando
desde que empecé a estudiar Veteri-
naria en Madrid. Tras casi 30 afios de
practica ahora mismo soy profesor. Tie-
ne una filosofia de no violencia, ya que
el que ataca pierde. Es por tanto exclu-
sivamente defensiva. Cuando llegas al
tatami te olvidas de los malos ratos que
haya deparado el dia, y a pesar de que
practicamos a partir de las 21:00 sales
con el cuerpo cansado pero con la mente
limpia.

Pequenos viajes para conocer otras
gentes o lugares o practicar esqui, siem-
pre con mi familia, también me ayudan
a retomar al regreso el duro dia a dia
del duefio de una clinica veterinaria pe-
quena.

Y por 0ltimo, los pequefios ratos con
los amigos disfrutando de una cerveza o
un buen vino, ya que una ciudad peque-
fia como es Segovia nos permite pasear
y chatear.

Pensar en positivo, aprender a que-
rernos un poco mas, pensar que la ges-
tioén es importante y por Ultimo cuidar
de las personas que tenemos alrededor.
Y estudiar. Estudiar mucho. Me acabo de
dar cuenta que estos son los consejos
que me quiero aplicar a mi mismo.....,
pero que pueden servir para todos. A ver
si soy capaz de ponerlos en practica, que
el buen consejo empieza por uno mis-
mo.....(risas). El futuro, si somos capa-
ces de dejar de quejarnos y nos ponemos
manos a la obra, sera sin lugar a dudas
bueno.

Angel Jesus Rodriguez Pena
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Valor o precio, el
cliente decide

Un Lunes cualquiera...

fono en la Clinica Veterinaria Chachi-
piruli)

« Clinica Chachipiruli , soy Mayte, diga-
me.

- Buenos dias. Queria que me dijera
cuanto cuesta la consulta.

- ;Qué le pasa a su perro? Perdén, a su
perro o a su gato.

- Es un perro. Toby tiene diarrea.

- Aha...;desde cuando? Perdone, ;me po-

dria decir su nombre?

- Uy, perddn, soy Carmen. Esta asi desde

hace 3 dias.

- jVomitos?

- No, y esta muy contento, vamos, no le

veo mal. Pero en las heces, que son casi
como agua, hay sangre, y es lo que me
preocupa. No sé si hace falta verle o me
pueden mandar algo para casa, no me
sobra el dinero, con la crisis...

- Voy a consultarlo con el doctor, no se

retire Carmen. Un segundito y le paso.

- Buenos dias Carmen, soy el doctor

Paco Merlo, uno de los veterinarios de
la Clinica Chachipiruli. Ya me ha conta-
do mi compafiera el caso de Toby. ;Qué
edad tiene Toby?

- Un afio y medio.

- ;De qué raza es?

« Es un labrador, de estos de los ciegos.
« ;Me podria decir donde lo comprd?

- En una tienda de animales. Llevaba

alli un mes en una jaulita pequena y,
como esa tienda esta en un centro co-
mercial al que vamos a comprar todas
las semanas, le veiamos siempre y nos
daba mucha pena, asi que finalmente lo
compramos. Los chicos ya se han ido de
casa y pensamos que seria una buena
compahia. Le queremos mucho, mi ma-
rido esta encantado con él, y eso que al
principio no queria saber nada de tener
un perro, pero al final le convenci.

- Eso esta muy hien, creo que es una

decision acertada. Permitame alguna
pregunta mas: ;Esta esterilizado?

+ No, y es muy nervioso, no para.

- Digame, Carmen. jEs la primera vez

que Toby tiene diarrea?

« No, le pasa a menudo. La verdad es que
nunca ha hecho la caca bien, perdone
la expresidn.
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Bueno, Carmen, parece que el proble-
ma no es urgente pero si que necesita
tratamiento.

Ya, pero aln no me han dicho cuanto
cuesta la consulta.

Mire Carmen, la primera visita son
40 Euros, medicacién aparte. Eso so-
lucionara sin duda la diarrea de hoy,
pero necesitaremos hacer pruebas
para diagnosticar su enfermedad. Al
menos tendremos que hacer un ana-
lisis de heces, un test de Giardias y,
dependiendo de los resultados, quiza
necesitemos hacer otras pruebas como
radiografias, analisis de sangre o una
endoscopia. Puede que se trate de un
problema parasitario, de una intole-
rancia alimentaria, de una enferme-
dad inflamatoria intestinal, hay mu-
chas posibles causas, y si no se trata
adecuadamente puede ser fatal para
Toby. Con las pruebas iniciales y el tra-
tamiento ya podremos adelantarle qué
puede tener Toby y los pasos a seguir.

Ya, pero jcuanto me va a costar en-
tonces?

La consulta y las primeras pruebas de
hoy —ahora se lo confirma mi auxiliar-
rondaran los 130 Euros.

iMadre mia, qué caro! La verdad es que
lo tengo que consultar con mi marido,
es mucho dinero para nosotros, pero
algo tengo que hacer. Toby no pue-
de seguir asi, cada dos por tres esta
malo...lo consulto y les llamo dentro
de un rato.

iQuiere que le pase con mi auxiliar
para que le dé un presupuesto mas

aproximado?

No, es igual, muchas gracias por todo.
Luego les llamo.

Buenas tardes Carmen.

Minutos mas tarde, en el mismo ba-
rrio...

no en la Clinica Veterinaria Perico el
de los Palotes)

Digame.

Buenos dias. ;Podria decirme cuanto
cuesta la consulta?

26 Euros.

Muchas gracias (cuelga).

Yo creo que si las [lamadas se suce-
den en el orden que os he propuesto, la
sefora lo hablara con su marido —o no
-y llevara a Toby a la C.V. Chachipiruli,
porque quiere a su perro y esta preocu-
pada.

Puede que la Onica posibilidad de que
vaya a la C.V. Perico el de los Palotes es
porque les llame primero a ellos y no
haga una segunda [lamada a la C.V. Cha-
chipiruli. O si, [lamando a las 2 clinicas
en el orden que sea, no disponga real-
mente del dinero necesario para llevar
a Toby a la clinica que prefiera (y mu-
chas veces, pedira dinero prestado para
hacerlo). Si en la C.V. Perico el de los
Palotes no le solucionan el problema,
es posible que no haga mas Ilamadas a
otras clinicas, porque tendra en su men-
te la atencidn que le prestaron en la C.V.
Chachipiruli por el problema de Toby.

Trasladémoslo a nuestra vida diaria.
:Qué prefieres?

a) Una cena semanal para dos en un
restaurante vulgar con una comida de
calidad media por unos 65 Euros, o

b) Ir cada 15 dias a restaurantes
elegantes, con platos bien presentados,
buen servicio, camareros sonrientes,
etc., etc., aunque cueste 130 Euros la
cena.

Si el servicio es realmente bueno,
si el cliente percibe un tangible en
ese servicio, en mi experiencia, el

NO suele ser un problema (a menos que
le demos mas valor al hecho de salir en
si mismo que a la calidad de la cena, pero
ese es otro cantar).

En mi vida diaria, no tengo ninguna
duda para saber cual de esas clinicas
elegiria.

Te toca decidir si quieres ser (o si
eres) una Clinica Chachipiruli o Perico
el de los Palotes.

Puede que hace tiempo tomaste la
decisién, puede que no, 0 que quiza solo
falta que pulas algln detalle, nosotros
los seguimos puliendo todos los dias...

En el caso de que seas un experto
pulidor o pulidora, el boletin espera tu
participacion en el préximo nimero.

Miguel Angel Valera
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Comunicacion con
proveedores: Ia
negociacion y la
estrategia "win to
win”

En el actual panorama econémico es
esencial una buena politica de compras.
La capacidad de conseguir precios mas
ajustados o margenes mas altos repercu-
te directamente en un incremento de los
beneficios. Asi, pues, la negociacién con
nuestros proveedores es uno de los puntos
importantes en nuestra estrategia como
empresa, tanto con los proveedores de
productos, que siempre tenemos en men-
te, como con los proveedores de servicios
como telefonia, electricidad, informatica,
gestoria, contabilidad, etc.

La finalidad de toda negociacion es lo-
grar una buena compra en las mejores con-
diciones para nuestra empresa, no sélo en
aquello que hace referencia al precio, sino
también por lo que respecta a caducidades,
formas y plazos de pago, exclusividad de
productos, fiabilidad de la entrega, facili-
dades en la gestion de stocks, etc.

A la hora de negociar con un proveedor,
es esencial saber donde nos encontramos,
cuales son nuestras fortalezas, nuestras
habilidades, etc. y las de nuestro provee-
dor, pero también es importante conocer
las de nuestra competencia y las de la com-
petencia del proveedor, por ello, es ideal
hacer un analisis DAFO especifico para pre-
parar bien la negociacién. Si queremos ser
muy estrictos, este analisis deberia hacerse
para cada producto o servicio en concreto
y por separado, aunque tamhbién podemos
agrupar productos/servicios por categorias
o por proveedores para facilitarlo. Lo esen-
cial es adquirir la metodologia de trabajoy
aplicarla siempre.

PREPARA LA NEGOCIACION:

1. Planifica tus necesidades del producto:

a. ;Qué quiero?

b. ;Para qué?

c. ;Cémo lo quiera?

d. ;En qué cantidad?

e. jPara cuando?

2. Marca tus minimos y maximos:

a. jHasta qué nivel minimo estoy dis-
puesto a negociar? Es decir, cuales
son las condiciones minimas que
deberia ofrecerme mi proveedor por

debajo de las cuales no estoy dis-
puesto a comprar.

b. jHasta qué punto puedo ser agresi-
vo sin que se rompa la negociacion?
Cuales son las condiciones maximas

que, desde mi punto de vista, puede
tolerar el proveedor.

3. Investiga el mercado:

a. ;Quién me puede dar lo que yo quie-
ro? jHay varios proveedores? En este
punto no debemos olvidarnos de que
hoy en dia existe internet a la hora
de buscar productos y servicios.

b. ;Cuales son las condiciones que ofre-
cen los proveedores habitualmente
a la hora de adquirir este producto?
Pregunta a amigos, a otros proveedo-
res, a la competencia...

c. ¢Existen productos/servicios equiva-
lentes o sustitutivos?

4. Prepara un analisis DAFO enfocado a
aquella negociacidn en concreto. El tipo
de DAFO simplificado que usariamos se
basaria en fortalezas y debilidades pero
abarcaria nuestra empresa, las de nues-
tra competencia, nuestro proveedor y su
competencia. Seria algo asi:
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a. Propio: ;Puedo asumir un stock im-
portante? ;Tengo liquidez? ;Puedo
gestionar bien el almacén para que
no me caduquen los productos? ; Ten-
go previsiones de ventas elevadas?
iPuedo negociar un crédito en bue-
nas condiciones? ;Esta mi equipo
de acuerdo en que ese producto es
adecuado? ;Necesito realmente este
producto? ;El beneficio que me deja
compensa los costes de almacenaje?
Y como éstas, otras mil preguntas
que se nos pueden ocurrir sobre cada
producto o servicio en concreto. En
este punto, quisiera remarcar que es
muy importante que el equipo esté
de acuerdo en que ese producto es
adecuado. Si no es asi, dificilmente
venderan un producto en el que no
creen.

b. Del proveedor: ;Qué tipo de infraes-
tructura posee? ;Tiene logistica sufi-
ciente para satisfacer mis necesida-
des? ;Cumple sus plazos de entrega?
iQué volumen de negocio tiene?, es
decir: jvoy a ser para mi proveedor
un cliente “VIP” o un cliente “prescin-
dible"? ;Qué gama de productos me
ofrece? ;Podemos llegar a acuerdos
sobre multiples productos de modo
que esto repercuta en unas mejores
condiciones para mi? ;Ofrece algin
otro tipo de productos o servicios de
“valor afiadido” (cursos, asesorias,
etc.)?

c. De la competencia de este proveedor:
Basicamente debemos hacernos las
mismas preguntas que en el apartado
anterior, con dos finalidades: Buscar
cual es nuestro proveedor ideal para
ese producto y encontrar debilidades
del proveedor respecto a su compe-
tencia de manera que podamos usar-
las como oportunidades a nuestro
favor a la hora de negociar.

d. De nuestra competencia: Igual que
hacemos con los distintos proveedo-
res es Util conocer en que situacion
esta la competencia para poder intuir
a qué nivel nos sit0a el proveedor. Un
ejemplo: Yo puedo creer que negociar
producto por valor de 20.000 euros
es una gran operacion y que, por lo
tanto, el proveedor deberia darme
unas magnificas condiciones. Pero si
mi competencia inmediata negocia

por 100.000 euros, desde el punto
de vista del proveedor mi “gran com-
pra” no es muy importante.

5. Preséntate al proveedor y deja que él
se presente. No o delegues en la com-
petencia. No podemos permitirnos que el
proveedor se forme una imagen de nues-
tra empresa segin los comentarios que
haya oido en la calle o que le haya conta-
do nuestra competencia u otros proveedo-
res. En el primer contacto es interesante
ensefiarle nuestra clinica, las instalacio-
nes, el almacén, el equipamiento, comen-
tarle nuestra vision, objetivos y metas. De
este modo, nuestro proveedor tendré una
opinién mas real sobre nosotros, la que
nosotros queramos darle. Tamhién es 0til
preguntarle detalles sobre su empresa,
sus objetivos, etc. y dejar que se presente.
A partir de este punto, podemos empezar
a negociar.

ESTRATEGIA “WIN TO WIN”

Se comprende facilmente que la re-
lacion con nuestros proveedores es una
relacién de INTERDEPENDENCIA, ya que
nosotros dependemos de sus productos o
servicios para poder trabajar y ellos de-
penden de nuestras compras para llevar
adelante su empresa. Por ello, debemos
entender a nuestros proveedares de servi-
cios y de productos como unos ALIADOS de
nuestra empresa. Tenemos que buscar una
relacion amistosa y estable con el provee-
dor que al final nos comportara beneficios
a ambos. Nuestros proveedores deberian
ser nuestros mejores amigos porque, ;al-
guien nos ofreceria mejores condiciones
de compra que nuestro mejor amigo?

La estrategia de “ganar-ganar” es un
sistema de ver y entender las relaciones
comerciales que esta enfocado a conseguir
un mayor beneficio de todos los participan-
tes a través de la busqueda de sinergias y
colaboracion mutua. En este sistema, todas
las partes son capaces de renunciar a una
pequefa parte de los beneficios a cambio
de unas relaciones mas duraderas y fruc-
tiferas entre ellas. Muy resumidamente,
diriamos que:

“No se trata de tu éxito o del mio,
sino de un éxito mejor de ambos”. Se
trata de procurar el mutuo beneficio.

Defendemos nuestros propios intere-
ses pero tenemos en cuenta y respe-
tamos también los de las otras partes.

Esto conlleva a que las partes se sien-
tan bien con la decisién y se compro-
metan en el plan de accién que ha de
[levarlas a acuerdos beneficiosos para
todas ellas dentro de un escenario
cooperativo, no competitivo.

Al final de este proceso obtenemos
una SINERGIA: conseguimos ampliar
el escenario de colaboracién de ma-
nera que el “pastel” a repartir es ma-
yor que el inicial. El resultado final
es mucho mayor que la suma de los
resultados individuales.

Director clinica veterinaria Zooclinic
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Estos meses nos han dejado debates inte-
resantes en el foro y en nuestra pagina de Fa-
cebook. Hemos hecho un resumen de lo que
consideramos mas relevante y que esperamos
os pueda resultar de interés. Todos estos te-
mas estan mas profundamente desarrollados
en ambos foros y podéis recabar mas datos,
si queréis, yendo directamente a la fuente. En
ocasiones, hemos resumido los comentarios y
en otras, hemos trasladado directamente las
aportaciones. Recordad que todas ellas son
opiniones, comentarigs,... de los diferentes
integrantes del grupo, con las que podéis es-
tar mas o menos de acuerdo. Esperamos que
os sirvan de ayuda.

A/;Cémo seleccionar el personal?
1.-Empieza por desarrollar una descripcion
del puesto de trabajo de en tu clinica.

2.-Después desarrolla un listado con el per-
fil del candidato ideal: qué caracteristicas
personales debe tener: actitud, aspecto,
comunicacion, trabajo en equipo,...; qué
experiencia requiere: la que tu establezcas;
qué otras cosas son necesarias: p.ej (carnet
de conducir, idiomas, flexibilidad de horario,
conocimientos de informatica,...) (no entro
en la forma de anunciarlo). Valora los cu-
rriculum recibidos y comprueba los titulos
o referencias, y entrevista solo a los que
se acerquen al perfil. Una buena oferta de
empleo, no “se necesita veterinario”, porque
eso es como poner un anuncio de “se busca
coche”. Pero lo quieres ;familiar, utilitario,
diesel, gasolina...? Pues veterinarios hay
muchos también... En la entrevista buscar
actitud, mas que habilidades, porque si hay
actitud, se puede aprender lo que quieras.

3.-En la entrevista muestra la descripcién
del puesto, el lugar de trabajo, la estructu-
ra organizativa de la clinica y deja que los
candidatos se presenten, deben hablar ellos
mas que t0.

Pideles que hablen de ellos, donde viven,
qué familia tienen y cual ha sido su carrera
hasta la fecha.

Haz preguntas personales: ;Como te des-
cribirias? ;Cuales son tus 3 puntos fuer-
tes?, hobbies etc.

Sobre su experiencia.

Preguntas éticas: que haria en determi-
nadas situaciones comprometidas que se
dan en la clinica.

Preguntas de competencias: Cual ha sido
la situacién mas complicada que te has en-
contrado trabajando, ;Qué hiciste?;Cual ha
sido la decision que has tomado. Preguntas
de realidad: ;Cuanto quieres ganar?
Preguntas generales: ;Por qué te hiciste
peluquero? ;Por qué quieres trabajar en
esta clinica y no en otra?

4.-Toma notas durante la entrevista, puntua
de 1-10 en el listado del perfil de caracte-
risticas que debe tener el candidato ideal.
5.- Indicale los siguientes pasos del proce-
so, si se le volvera a llamar o recibira un
carta. Importante: Asegirate de que es |a
persona adecuada, no te conformes con la
segunda opcion y consulta a tu personal.
6. Integrar, hay que hacer que el nuevo se
sienta bien, desde el principio... por eso mu-
chas veces hay que llevarlo de la manoy un
plan de carrera es necesario, pero también
hay que tener veterinarios en el equipo que
estén interesados en tomar responsabili-
dades en la clinica. Fundamental empezar
dando formacion en atencién al cliente y
similares.

8. Remuneracion por objetivos, pues fijo
mas variable.

9 .Enlaces relacionados

B/ Comunicando con una nueva generacion
de clientes:

Los medios sociales son un conjunto de
herramientas “on line”, plataformas de publi-
cacion y tecnologias de comunicacion, que se
convierten en un dialogo de dos direcciones
con una comunidad. Al comenzar a utilizar

estas herramientas, la clave son estas dos di-
recciones. Debes utilizar los medios sociales
para algo mas que para colocar tu mensaje,
para empezar una conversacion. Y, como nor-
ma, aquellas conversaciones que ti comien-
zas siempre deben estar ligadas a tu objetivo
de negocio. La gente esta buscando expertos,
y los medios sociales son tu oportunidad de
ser el experto que encuentren.

Deberiamos determinar algunas herra-
mientas concretas para comenzar a trabajar
en los medios de comunicacion sacial:

Manual de politicas de empresa: que in-

cluya temas como la frecuencia o pautas

de mantenimiento, las politicas de amis-
tad del centro, publicacién de imagenes
de clientes / empleados, como responder

a los mensajes, reglas sobre los consejos

médicos en los distintos canales.

Camara digital y una camara de video a

disposicion de todos los empleados. Nun-

ca se sabe lo que sucedera ni cuando.

Cuentas en los medios de comunicacion

social. Obviamente nada de esto es rele-

vante si no se tiene cuenta en ellos! Y un
buen lugar para comenzar es Facebook,

YouTube y un blog.

Involucracion del personal: permite a

tu personal que refleje la personalidad

de tU clinica, si se lo facilitas, tus segui-
dores se daran cuenta de que jtu clinica
esta formada por personas de verdad!

Objetivos claramente definidos.

Los medios sociales no son sélo una moda
pasajera, estan aqui para quedarse, y se ha-
ran cada vez mas complejos u ofreceran mas
posibilidades (segln el angulo que elijas para
verlo) en el futuro. Por lo tanto, cuanto an-
tes te puedas enganchar y subirte a la ola,
mas posibilidades tendras de aprovechar su
potencial.

En el siguiente enlace podéis leer un intere-
sante articulo relacionado.

C/ Politica de Proteccion de Datos

Hemos tratado en Facebook como debe-
mos gestionar los datos de nuestros clientes
para cumplir con la legislacion, en los tér-
minos previstos en la LOPD, y sus normas
de desarrollo, entre ellas el Reglamento de
Medidas de Seguridad, R.D. 94/1999, las
medidas técnicas y organizativas necesarias
para garantizar la seguridad e integridad de
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los datos, asi como para evitar su alteracion,
perdida, tratamiento o acceso no autorizado.

D/ Gestidn de morosos a través de una em-
presa externa.

De Ilegar a hacerlo, dejarlo para la deu-
da seguro incobrable y, por supuesto, dar los
clientes por perdidos. Basicamente podemos
reflejarlo en dos experiencias personales:

Contratamos hace afos a una administra-

tiva que trabajaba en un periddico local

y, que entre otras funciones tenia la de

cobrar pagos atrasados y morosos. Habia

tenido una experiencia anterior con una
constructora...Venia a la clinica los saba-
dos, le dabamos un ordenador y Ilamaba

a los clientes. El acuerdo era pagarle un

15% de lo recuperado. no recuerdo cuanto

recuperd, pero a los 2 meses hizo cuentas

y no le interes mas, ni siquiera cuando le

ofreci el 25%. Me dijo g eran los morosos

mas complicados que habia tenido en su
vida...

Tuvimos un afo contratada a esta empre-

sa, pagamos cerca de 2000 euros (porque

ademas firmas por un afio, no puedes dejar
de pagar a 1/ 2 ano) y nos fue muy 0til, por-
que nos dimos cuenta (aunque a un precio
un poco elevado) que el procedimiento de
cobros que tenemos funciona. jNo cobraron
ni una!, lo Unico que nos proponian después
de pedir documentacidn, carta va, informe
viene,... era que solo nos quedaba ir a jui-
cio (les dimos las que nosotros considera-
bamos complicado cobrar), de los cuales el
monitorio lo puedes hacer tu y el normal
no tenemos cantidades como para acudir

a él. Si dedicas una persona de la clinica

(como dice el compafiero, aunque yo creo

que mejor interna) parte de su tiempo al

control, recoger reconocimientos de deuda,
seguir los aplazamientos y llamar a todo
aquel que 15 dias después no ha satisfecho
deuda por importe superior a 50 euros, creo
que no te va a compensar el resto. Nosotros
lo estamos haciendo asi y nuestro % es del
0,4% de la facturacion anual en el 2011
(antes era mas bajo).

E/ Incentivar con comisiones.

Destacamos las siguientes conclusiones:
Salario base, mas un variable, que sea un
porcentaje de la productividad bruta.

Del 40% de los ingresos brutos que se
asigna como gastos de personal, el 20%
va para el veterinario y el otro 20% para
el personal auxiliar: Hay que marcar un
objetivo para el veterinario. De lo que fac-

ture por encima se le asigna un porcentaje
directamente (8% por ejemplo)

Un veterinario debe generar ingresos (ser-
vicios médicos + medicamentos) por un
valor similar a 3,2 veces su coste salarial
para la clinica (5,12 veces su salario neto).
Es decir que si su salario neto mensual es
de 1000%, su coste salarial para la cli-
nica seria de 1.600€ y deberia producir
mensualmente entre servicios médicos y
medicamentos 5.120 €.

La productividad de los auxiliares se mide
con objetivos directos de tareas en las que
estén relacionadas

F/ Reuniones individuales de evaluacion del
desempefio:

Conclusiones alcanzadas:
Son imprescindibles, si no le dices que
esta haciendo mal o bien, es imposible
que lo haga mejor.
Un buen seguimiento dispara el rendi-
miento de un empleado entre un 10 y un
25 % como poco.
Lo dificil es saber retar bien al empleado,
gue no sea una presion.
Deberiamos tener una buena base antes
de hacerlas, porque si no, se convierte
en un arma de doble filo: postura defen-
siva de empleado, dificultad del jefe para
transmitir su visidn, objetivos impuestos,
a veces abrumadores para jefe y emplea-
do, otros vagos e inespecificos.
A partir de la identificacion y toma
de conciencia de sus puntos débiles,
ellos mismos se ponen como objetivo
el superarlos y eligen qué persona del
equipo les puede ayudar mejor a con-
seguirlo.
Lo ideal es llegar, dirigiendo con pre-
guntas, a que coincidan los objetivos
de la empresa y el trabajador.
En clinicas pequefas es mas sencillo el
observar cémo trabaja la gente y dar y
recibir feedback, aunque sea de modo in-
formal, sin una reunion convencional, pero
la situacion se complica en centros mas
grandes, donde el propietario no puede
observar el comportamiento de todo el
personal y necesita de alguna forma es-
tablecer un momento en el que cambiar
impresiones con cada empleado sobre el
desarrollo de su trabajo en relacién con
los objetivos del centro.
El proceso en si debe ser POSITIVO y
enfocado a futuro, el objetivo debe ser
consolidar y desarrollar al empleado
buscando la excelencia.

2 tipos de reuniones individuales. Una
al afo para plantear objetivos y des-
pués reuniones de seguimiento prepa-
radas adecuadamente.

Resumen: Debemos reunirnos, necesitamos
reservar un trozo de tiempo y espacio para
entablar relaciones mas sinceras con nues-
tros companeros: No renunciar a reunirte con
quien te importa, encontrar la forma de hacer-
lo que mejor se adapte a tus recursos.

G/Practicas de estudiantes
En algunos Ayuntamientos tienen un
servicio de Fomento de empleo, ellos le
pagan un seguro para que puedan hacer
practicas.
Algunas federaciones de empresarios
como la FOE (federacién Onubense de Em-
presarios) ofrecen un contrato de aprendi-
zaje, que sale a coste cero y el horario es
de unas 24 h a la semana.
A través la facultad, como clinica colabo-
radora. La facultad les paga un seguro de
practicas y no existe ningin problema.

H/ Llegé el Low cost
La aparicion de clinicas de este tipo en
nuestro pais es ya una realidad y en el foro
surgieron preguntas como:
.Como funciona un sistema low-cost en
nuestro sector?
¢Qué criterios tienen en cuenta para
definir rentabilidad?
¢Qué valoracidn hacen sus clientes de
los servicios prestados, cual es la cali-
dad percibida?
;Cuales son los salarios de los trabaja-
dores, el nUmero de ellos y su nivel de
satisfaccion en el trabajo?
iQué les aporta a los trabajadores tra-
bajar alli?
¢Qué aportan ellos a ese modelo de
clinica, qué version de si mismos se
expresa alli?




FORO DEL GRUPO| N° 5 | VERANO 2012

Tal vez las respuestas a algunas de estas
preguntas nos ayudarian a entender este
nuevo paradigma de clinica veterinaria. Y
después que cada uno tome su decision de si
comparte o no la filosofia low cost. Algunas
de las opiniones vertidas en el foro fueron las
siguientes:

“En esta clinica podemos hacer las cosas

bien, rapido y barato, pero solo dos a la

vez"

No creo que haya que entrar en si esta

bien o mal; simplemente “esta” y creo

que ya éramos bastantes... Al margen del
excesivo nimero de centros, pienso que
la rentabilidad se basara en la economia
de escala (evidentemente); los salarios
seran bajos o a comision; la rotacion de
personal elevada y su nivel de formacidn
escaso (tampoco necesitaran mucho
mas); el cliente sera el «de vacuna», con
una o dos visitas al afio. Es mucho su-
poner, pero por ahi van los tiros de otros
negocios lowcost. Este tipo de clinica

Low-Cost tiene ciertas ventajas de la que

adolecemos los demas:

-Rapido boca a boca: Todos hablan de lo

barato que son.

-Bajo coste de personal: se pueden nutrir

de recién licenciados.

-Mejores condiciones por el volumen de

compras.

Cualquier modelo de negocio o estrate-

gia empresarial que cumpla las normas

deontolégicas profesionales y la legali-
dad vigente (incluyendo el no vender bajo
costes) merece todo el respeto. El modelo
low-cost (entendiendo por tal, un centro
especializado en un nomero limitado de
procedimientos médicos basicos, que rea-
liza con eficiencia superior —y por tanto
coste inferior- a la media del mercado),
existe desde hace un tiempo en Reino

Unido, y esta acotado a unas ubicaciones

geograficas determinadas (suburbios de

grandes ciudades) y con un modelo de

actividad muy claramente definido (8-10

servicios representan el 90% de los ingre-

sos. En Espafia hasta ahora no ha existi-
do este modelo (lo que tenemos aqui, al
menos hasta ahora, es mucho “low Price

- high Cost”, es decir, centros que prestan

muchos servicios, con costes altos y con

precios baratos).

Basicamente su “éxito” se centra en costes

bajos, margenes también pequefios y una

alta rotacion.

J/ Enlaces interesantes

En nuestro Facebook, ademas podéis en-

contrar los siguientes archivos interesantes:

K/ Reuniones:

Si en una reunidn varias personas se po-

nen a hablar entre si, ;A qué puede deberse?".

Puede tratarse de un problema de alinea-
miento.

Los jefes tendemos a confundir las cau-
sas de actuaciones erréneas en el trabajo.
Solemos pensar que la falta de motivacion
esta presente en la mayoria de los casos
e infravaloramos otros factores como la
falta de conocimiento o habilidades. Hay
ue prepararse como equipo y entrenar,
entrenar y entrenar.

Es un signo de que algo no va bien. jCui-
dado con una interpretacion precipitada!
Mejor observar, escuchar y preguntar an-
tes de atribuir una causa determinada.
No es lo mismo que ocurra después de
dos horas de una reunion mal enfoca-
da, con un participante acaparador que
tiene “tostados” a todos, a que ocurraa
los cinco minutos del comienzo de una
reunion bien estructurada.
Si en el fondo hay un problema de mo-
tivacion, una opcion podria ser trabajar
con el jefe, tal vez coaching de lideraz-
go. Si en el fondo se trata de un proble-
ma de falta de habilidades, la solucidn
seria formacion en aquella habilidad.

Es importante tener en cuenta:

El primer error es no preparar adecuada-
mente la reunion.

El papel del moderador es fundamental.
El entrenamiento tiene que ser mutuo.
Por lo tanto, es labor de un jefe crear las
condiciones para que el equipo comparta
los objetivos y que los valores se vivan
cada dia, ante cada oportunidad. Hacer
eso lo convierte en lider, y seguir ese
ejemplo hara de un grupo de personas que
trabajan juntas un equipo.

Lo bueno de este enfoque es que, aunque
uno cometa un fallo, siempre encontrara
moltiples oportunidades cada dia para
convertirlo en una oportunidad de apren-
dizaje colectivo.

Utilizar el SILENCIO.

Lectura recomendada del libro de Patrick

Lencioni “The five dysfunctions of a team: a
leadership fable”

Héctor Luis Gomez Asenjo
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