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El equipo, fundamental para
una buena implementacion
de la estrategia

EN EL PRIMER ARTICULO DEL ANO, PROFUNDIZAMOS SOBRE EL PROPOSITO, LA
MISION, LA VISION Y LOS OBJETIVOS DE LAS CLINICAS VETERINARIAS. S| YA HABEIS
REFLEXIONADO SOBRE ELLO, AHORA NO PUEDE QUEDAR SOLO ESCRITO SOBRE
PAPEL. LLEGA UNO DE LOS MOMENTOS MAS IMPORTANTES Y QUE DETERMINARA
EL EXITO O NO DE LA IMPLEMENTACION DE LA ESTRATEGIA DE LA CLINICA
VETERINARIA. ¢ESTAIS PREPARADOS?

Por: LAIA SOLDEVILA, SENIOR CONSULTANT, LAISE ANIMAL HEALTH CONSULTING
www.laiseconsulting.com

10 IM|VETERINARIA




odos sabemos que las clinicas veterinarias son mas que simples lu-
gares en los que se atiende a las mascotas. Son espacios donde se
busca la excelencia en el cuidado integral de los animales; donde
se combinan la ciencia con el amor por los animales. Sin embargo,
tras cada centro veterinario hay un equipo humano que desempefia un pa-
pel fundamental en su funcionamiento y éxito. Es por ello que necesitamos
contar con la implicacion de todo el equipo para la implementacién de la
estrategia del propio centro.
Como hemos mencionado en anteriores articulos, cada centro cuenta con
su propia visién, valores y propésito y, por ende, con su estrategia diferen-
ciada. Comunicar estos aspectos es muy importante para el buen desem-
pefio del centro, pero no es suficiente. También tenemos que hacer parti-
cipe de ello a todo el equipo. Solo de esta manera podremos alcanzar los
objetivos, y no solo eso: hacer que la clinica en si tenga sentido en la vida
de todos los empleados. Y cuando digo todos, json todos!

El equipo es la columna vertebral de la clinica veterinaria

Al hablar de equipo, nos referimos a todos los empleados del centro vete-
rinario: desde los propios veterinarios hasta auxiliares, recepcionistas, ad-
ministrativos y otros profesionales que realicen su labor ahi. Tenemos que
tener muy claro que cada miembro del equipo desempeia un papel crucial
en el funcionamiento diario del centro. Con su experiencia y conocimiento,
contribuyen a que la customer experience del cliente y del animal en el cen-
tro sean excelentes.

Hay que tener en cuenta que esa customer experience no empieza cuando
el cliente entra por la puerta. Lo hace mucho antes: cuando nos busca por
internet, cuando llama por teléfono para pedir cita, etc. Y tampoco finali-
za una vez sale por la puerta. Cada interacciéon que el cliente tiene con un
miembro del equipo puede influir en su percepcion del servicio recibido.

Asi que es fundamental que todos los integran-
tes del equipo estén alineados con la estrategia y
trabajen en conjunto para alcanzar los objetivos
establecidos.

El liderazgo es el motor del cambio

Un liderazgo sélido sera fundamental para inspi-
rar y motivar al equipo hacia el logro de los obje-
tivos de la clinica. Los lideres deben ser capaces
de comunicar de manera objetiva la estrategia
que ellos mismos habran disefiado, conseguir
que el equipo lo entienda bien. Pero no solo esto,
también deben proporcionar el apoyo necesario
para que el equipo tenga clara su funcién y pue-
da desempenar, asi, su maximo potencial.

Como lider hay que invitar a que el equipo pro-
porcione nuevas ideas, saber escuchar e imple-
mentar cambios basados en su retroalimenta-
cién. De esta manera, se creara en el equipo un
sentimiento de pertenencia, un ambiente de
confianza y colaboracion que sera esencial para
el éxito de la estrategia, tanto a medio como a
largo plazo.

La importancia de la comunicacion interna

Una comunicacién clara y efectiva dentro del
equipo serd esencial para garantizar que se esta
trabajando hacia los mismos objetivos. Hay que
tener claro que todos los miembros del equipo
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tienen habilidades diferentes y experiencia en diferentes areas. Es necesa-
rio aprovechar esta diversidad para el beneficio de la clinica, ya que cada
miembro puede aportar mucho valor desde una perspectiva Unica, y con-
tribuir al éxito del negocio.

Sin duda, este es un sector en el que la formacion continuada es indispen-
sable. Las clinicas que invierten en la formacién de su personal siempre
tendran equipos mas motivados y mas capacitados, a la par que los tutores
de mascota y sus animales estardn mejor atendidos en todos los sentidos.
Pero no podemos olvidarnos del desarrollo de las habilidades del equipo.
Se habla menos de este tipo de formacion, pero es igual o mas relevante que
la formacion técnica. Habilidades como la empatia, la comunicacion efectiva
o el trabajo en equipo son fundamentales para el buen funcionamiento de la
clinicay del equipo. Garantizan un buen ambiente de trabajo y, como conse-
cuencia, un servicio excepcional a los clientes y a sus mascotas.

No nos podemos olvidar de fomentar la colaboracidn entre los miembros
del equipo. Una colaboracién esencial que se puede conseguir mediante
reuniones periédicas de equipo, creando protocolos de comunicacion cla-
ros o estableciendo un proceso de trabajo conjunto. Todo puede contribuir
a trabajar de una forma mas integrada, optimizando el flujo de trabajo y
mejorando la experiencia de todos los empleados y los clientes.

En resumen, los equipos dentro de las clinicas veterinarias desempefan un
papel fundamental en la implementacién de la estrategia del centro. Tene-
mos que conseguir que cada miembro del equipo contribuya de manera
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significativa en el funcionamiento y el éxito del
centro. Lo conseguiremos a través de una comu-
nicacion clara, una formacién continua, la cola-
boracién entre departamentos y un liderazgo
sOlido. Esta sera la manera en la que puedan tra-
bajar en equipo para ofrecer una atencion exce-
lente a los animales y a sus tutores, cumpliendo
también con la misién y visiéon del propio centro.
El liderazgo es una de las piedras angulares para
poder alcanzar los objetivos estratégicos que se
haya marcado a principios de aho la clinica vete-
rinaria. Es por ello que lo trataremos con mas de-
talle en el préximo articulo. {No te lo pierdas!
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