Aportar valor con
la transformacion digital
de los centros veterinarios

o)
<
joet
5]
=
Z
z
<

No hay duda de que la transformacion di-
gital de las empresas ha ido ganando mds
importancia, siendo cada vez mas los nego-
cios que se plantean como acometerla.




a transformacién digital es transversal a todos los sec-

tores. Empujada por el crecimiento exponencial del

uso de la tecnologia, al alcance de todos los consumi-

doresy empresas, ha cambiado las reglas del juego. Asi,
tanto la consumerizacién (entendido como que la mayoria de
consumidores disponen de la tecnologia) como la democrati-
zacion (los recursos tecnoldgicos se han abaratado, estando al
alcance de todas las empresas) han modificado los habitos de
consumo de la poblacién, lo que nos lleva a tener que replan-
tear la propuesta de valor de la empresa o centro veterinario.
La tansformacién digital deberia ayudar a las organizaciones a
hacerse mas resilientes al entorno cambiante en el que vivimos.
Para abordar esta transformacién digital, debemos ver el uso de
la tecnologia en el centro como parte del camino.

Cuando empezo el cambio

La digitalizacion de los centros se inici6 a finales del siglo XX,
hace yamas de 25 afos. En los afos 90, aparecieron los primeros
programas de gestion de centros veterinarios como fueron CIP-
SA (MS-DOS) y Winvet (primer programa de gestién veterinaria
en Windows el aio 95). La resistencia al cambio por parte de la
mayoria de veterinarios fue numantina. Los primeros centros
interesados no sabian de informatica (desconocimiento de los
teclados e incluso del uso del ratén) o no disponian de los equipos
informaticos para suimplantacién. Los recordatorios fueron el pri-
mer avance, incluso el motivo de compra del programa por parte
de algunos centros. Una vez tenian el programa en casa, fueron
descubriendo otras funciones como los historiales, pudiendo
eliminar las fichas de papel de los centros. En 2001, Winvet fue el
primer software que realiz6 el envio de SMS como recordatorio.
Anos después, podemos afirmar que el uso de un programa
para la gestion de las fichas de clientes, envio de recordatorios,
gestion de facturacion y analisis de clientes es imprescindible
para los centros. En nuestros tiempos, costaria imaginar la
gestion de un centro sin la ayuda de un buen programa, pero,

De 16 a 24 afos
De 25 a 34 afos
De 35 a 44 aiios
De 45 a 54 anos
De 55 a 64 arios

De 65 a 74 aiios

en los 90, pocos veterinarios se interesaron desde el primer
momento, siendo adoptada por una minoria. Es comprensible
que parte de los veterinarios quisieran seguir trabajando con
sus ficheros de clientes en papel, y enviando por correo postal
las cartas de recordatorio de vacunacioén. El desconocimiento
de la tecnologia y tener que cambiar las rutinas bien conocidas
pueden ser potentes frenos para abrazar el cambio. Con los
anos, los buenos resultados, la satisfacciéon de los usuarios y,
posiblemente, la demanda de mejores servicios por parte de
los clientes empujo a que los programas de gestién estén hoy
en dia presentes en la totalidad de los centros.

Treinta anos después, vivimos en una sociedad conectada a
Internet. En Espafia mds del 93% de la poblacién, casi 44 millo-
nes de espanoles, son usuarios de Internet. Estos, en su amplia
mayoria, acceden a la red a través de sus dispositivos moviles;
y el 80% de los usuarios que tienen entre 16 y 64 afios estan
presentes en al menos una red social.

Con un entorno tan digitalizado, es necesario adaptar nuestros
negocios a los habitos de consumo actuales y futuros de nues-
tros clientes. La convergencia del mundo digital con el fisico ha
llegado para quedarse y va a ir incrementando su integracion.

Cambios gracias a la tecnologia

Es imposible abarcar todos los cambios que ha traido consigo
laimplementacién de la tecnologia. Sin embargo, aqui desgra-
namos los mas importantes:

Programas de gestion. La implementacién de los programas
de gestidn en los centros provocd cambios en los procesos de
trabajo hasta la fecha impensables, ahorrando tiempos en la

La empresa debe ser proactiva y anticiparse,
estando atenta a los cambios del entorno
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gestiony facilitando el acceso a lainformacién que antes era mas
compleja obtener, como puede ser la obtencion de estadisticas
de clientes o datos del centro. Los programas han aportado un
proceso mas eficaz en la gestién del negocio.

Digitalizar la comunicacién. Con la aparicion del correo electro-
nico y los SMS, se evolucion6 otro de los procesos rutinarios de
los centros, reduciendo los tiempos de preparacidon y eliminando
el uso del correo postal. Digitalizar la comunicacién nos permite
ser mas agiles e impactar con mayor frecuencia al consumidor.
Las redes sociales, una pagina web y el uso del correo o SMS son
herramientas al alcance de todos y es necesario usarlas mejor
que los competidores. Actualmente, muchos centros veterinarios
han incorporado WhatsApp como canal de comunicacién con sus
clientes. WhatsApp es un canal bidireccional abierto e inmediato
que permite atender consultas de clientes, agendar citas, realizar
triaje 0 campanas de comunicacion. No es facil gestionar toda la
comunicacion, asi que se puede contar con la ayuda de expertos
que ponen sus servicios a disposicion de los veterinarios.
Infraestructura tecnolégica. Durante estos anos, los proveedores
de medical device para los centros veterinarios también hanido
innovando y digitalizando los equipos. Actualmente, la tecno-
logia es accesible para la mayoria de los centros, permitiendo
trabajar con excelentes equipos que facilitan el tratamiento de
los resultados en soporte digital. La Rx digital, poco asequible en
un principio, resultados de analiticas guardados facilmente enla
ficha del paciente, y ECG que permiten compartir los resultados
con especialistas de forma &gil son solo unos ejemplos de los
avances introducidos en los centros.

Sin duda, en las dos ultimas décadas, la tecnologia se ha intro-
ducido en los centros veterinarios, se ha digitalizado la comu-
nicacién y dependemos del software para ofrecer el servicio,
pero... ;hasta donde implica una transformacion digital?

Un cambio estructural

Para la transformacion digital es necesaria una infraestructura
tecnolégica que nos permita evolucionar el modelo de negocio,
la cultura de laempresay el modelo organizativo, con el objetivo
de aportar valor al consumidor.

Si cogemos como referencia la salud humana, hace ya mas de
una década que se empez6 a desarrollar el concepto de’Hospital
Liquido; aquel donde se atiende a los pacientes mas alla de las
barreras fisicas de los centros sanitarios.

Un claro ejemplo de ello es el Hospital Sant Joan de Déu de Bar-
celona. Especializado en medicina pediatrica, en 2009 impulsé
el proyecto Hospital Liquido, partiendo de la base de que los
pacientes estan mas comodos en casa que en el centro hospita-
lario. La tecnificacion y preparacion de los equipos en el uso de
las herramientas, permitieron un cambio en el modelo de ne-
gocio. Se centraron en la especializacién e internacionalizacion,
innovando y mejorando la eficiencia con cambios organizativos
y tecnolégicos que les ha llevado a ser un referente internacional
con pacientes en todo el mundo. En 2021, mas del 40% de las
visitas realizadas fueron no presenciales, permitiendo liberar las
instalaciones para los pacientes mas criticos y casos complejos
que requieren la atencion presencial.

Este entorno de cambios en la forma de consumir servicios sani-
tarios se va a acelerar de forma exponencial, ya que la mayoria
de consumidores ya son digitales al igual que l@s veterniar@s
que estan entrando en el mercado laboral. Los nuevos profe-
sionales entrardn con una visiéon de los modelos de negocio
que puede generar dudas como las generd la introduccién de
CIPSA o Winvet en los afios 90.
En el mercado de mascotas, son varias las start ups que estan
comercializando ya soluciones tecnolégicas que pueden ayudar a
evolucionar el modelo de negocio. Como ejemplo, podemos men-
cionar Dinbeat, un arnés wireless que permite monitorizar varios
parametros del paciente en su domicilio; o Kolyy, un collar GPS que
registray analiza los datos de actividad de la mascotay alertade los
cambios de comportamiento antes incluso de que el propietario
de lamascota se pueda dar cuenta del cambio. Asimismo, también
existen soluciones profesionales que pueden optimizary potenciar
el uso actual de WhatsApp en los centros veterinarios.
Todas las herramientas que ya estan en el mercado pueden
ayudar a completar la infraestructura tecnoldgica de los centros
veterinarios. Para optimizar el uso de las nuevas herramientas,
cada centro ha de valorar los cambios organizativos necesarios
que debe llevar a cabo para atender las nuevas tareas o servicios
y asegurar el cambio cultural de todo el equipo.
En cuanto al modelo de negocio, debemos tomar la decisién de
mantener el modelo actual o evolucionar para adaptarnos a la
demanda futura. Se puede introducir tecnologia para atender a
los pacientes mas alla de las paredes del centro, ya sea para se-
guimientos de crénicosy cirugias, o para especializarse y abarcar
mas territorio, incrementando el nimero de casos. Tomando
el Hospital Sant Joan de Déu como ejemplo, los propietarios
también pueden percibir que los pacientes estan mas cémodos
en casa que en el centro veterinario, asi como querer evitar des-
plazamientos innecesarios a los centros para reducir el estrés de
sus mascotas y dedicar menos tiempo de sus agendas ocupadas.
No es facil saber qué tecnologia sera adoptada por los centros
los préoximos afos, pero si sabemos que los habitos de consumo
estan cambiando y que la tecnologia esta en la mano de todos
los clientes a través de sus smartphones. Lo digital es algo
que esta ocurriendo fuera de los centros. En este escenario, la
empresa debe ser proactiva y anticiparse, estando atenta a los
cambios del entorno para adaptar la organizacidn. Al igual que
en los 90, la resistencia al cambio serd generalizada, por lo que
el reto estd en anticiparse al cambio y seguir aportando valor
como empresa a los clientes actuales y futuros.
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