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El alma de la clínica 
veterinaria moderna

LA CLÍNICA VETERINARIA ACTUAL YA NO SE MIDE SOLO POR SU PRECISIÓN DIAG-
NÓSTICA O POR LA CALIDAD DE SUS PROCEDIMIENTOS. LO QUE REALMENTE MAR-
CA LA DIFERENCIA ES LA CAPACIDAD DE CONECTAR CON LAS PERSONAS QUE 
ACOMPAÑAN A CADA ANIMAL: ENTENDER CÓMO VIVEN ESA RELACIÓN, QUÉ SIEN-
TEN Y QUÉ NECESITAN EN CADA MOMENTO. 

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

ESTRATEGIA,  MARKETING Y COMUNICACIÓN

Durante mucho tiempo, las clínicas ve-
terinarias han centrado su razón de ser 
en lo más evidente: el bienestar del ani-
mal, la precisión del diagnóstico y la ex-

celencia técnica. Pero en los últimos años hemos 
aprendido que el verdadero éxito de un centro 
veterinario no se mide solo en resultados clínicos, 
sino en algo mucho más profundo: la calidad del 
vínculo que se establece entre el tutor y el vete-
rinario, LA CONEXIÓN. No hablamos únicamente 
de animales, sino de las personas que los aman.
Este año, diferentes artículos publicados por mi 
parte en IM Veterinaria han girado en torno a esa 
idea. Desde la necesidad de conocer mejor al 
cliente, hasta la definición del tutor ideal, pa-
sando por la gestión emocional en la clínica, el 
valor de la experiencia o los pilares estratégi-
cos del liderazgo y la comunicación. Todos ellos 
forman parte de un mismo relato: la evolución de 
la clínica veterinaria hacia un modelo más  huma-
no, más consciente y sostenible.

Conocer al cliente para cuidar mejor
En el artículo La importancia de conocer bien a 
nuestros clientes en las clínicas veterinarias1, se 
plantea una idea simple, pero a la vez transforma-
dora: no podemos ofrecer una atención excelente 
si no sabemos a quién atendemos.
Como mencionaba al inicio, durante años, mu-
chas clínicas han basado su crecimiento en la ex-
celencia técnica, dejando en un segundo plano la 
comprensión del cliente. Pero la realidad del día a 
día nos enseña que el tutor no es solo quien paga 
la factura: es quien toma decisiones emocionales, 
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quien interpreta nuestra comunicación, quien vive algunos de los momentos 
en la clínica desde la incertidumbre y la esperanza.
Comprenderlo implica mirar más allá de la ficha del cliente y del historial clí-
nico de cada paciente. Implica conocer su modo de vida, su relación con la 
mascota, sus valores, su nivel de implicación, sus miedos. 
Cuando una clínica invierte tiempo en conocer de verdad a sus clientes, se 
abre una nueva puerta: la personalización. Podemos anticipar objeciones, 
adaptar el lenguaje, priorizar la información relevante y, sobre todo, generar 
confianza. Y la confianza, en nuestro sector, al igual que en muchos otros, es 
el inicio de todo, es el clic que nos va a llevar a conectar.

El tutor ideal: elegir hacia quién queremos crecer
En el artículo Definiendo al tutor de mascota ideal desde la perspectiva veteri-
naria2, llevé esa reflexión un paso más allá. No basta con conocer al cliente; 
debemos decidir con qué tipo de cliente queremos construir nuestro futuro.
No todos los tutores encajan con la filosofía o el modelo de servicio de una 
clínica. Hay quienes buscan inmediatez, otros priorizan la prevención, otros 
valoran la cercanía por encima de la tecnología. Pretender satisfacerlos a to-
dos conduce, inevitablemente, al desgaste.
Definir el tutor ideal no significa excluir, sino alinear. Significa tener claro 
cuál es nuestra propuesta de valor y con qué tipo de cliente queremos com-
partirla. Una clínica que apuesta por la medicina preventiva, por ejemplo, 
prosperará si atrae tutores comprometidos con la salud a largo plazo, dis-
puestos a seguir planes de seguimiento y a invertir en bienestar.
Cuando el equipo tiene claro a quién sirve, el día a día cambia: la comuni-
cación se vuelve más fluida, los conflictos se reducen y la satisfacción crece 
tanto en el cliente como en el personal.
En el artículo que hablaba sobre el cliente ideal, mencionaba, “el cliente ideal 
no es el que gasta más, sino el que encaja mejor con la forma en que entendemos 
el cuidado animal.” Esa frase resume una estrategia que va mucho más allá del 
marketing: es una decisión de coherencia, de identidad profesional.

El vínculo emocional: el corazón de la relación humano-animal
Pocas cosas transforman tanto como comprender la profundidad del víncu-
lo emocional entre humanos y mascotas, tema que desarrollé en La ciencia 
detrás del vínculo emocional entre humanos y mascotas3.

Ese lazo, que combina afecto, cuidado y responsa-
bilidad, es el punto de encuentro entre ciencia y 
humanidad. Los tutores no vienen a nosotros solo 
en busca de un servicio veterinario, sino también 
de acompañamiento emocional. Cada diagnósti-
co, cada decisión terapéutica, cada pérdida se vive 
desde una carga emocional intensa que requiere 
una gestión empática por parte del equipo.
El vínculo humano-animal ha cambiado la natu-
raleza del trabajo veterinario. Ya no tratamos a 
“mascotas”, tratamos a miembros de familia. Y eso 
exige un cambio de mentalidad. Las habilidades 
comunicativas y emocionales se vuelven tan im-
portantes como las técnicas.
Entender este vínculo implica ajustar el tono, el 
ritmo e incluso el lenguaje. A veces, lo que el tutor 
necesita no es una explicación científica más, sino 
sentir que no está solo.
Como escribí entonces: “El amor por los animales 
nos une, pero la comprensión mutua es lo que nos 
mantiene conectados.” Ese equilibrio entre profe-
sionalidad y humanidad define el futuro del sec-
tor.

Conectar lo emocional y lo estratégico: el 
verdadero cambio de paradigma
Si observamos en conjunto los artículos de este 
2025 y también los de 2024 donde me focalicé 
más en la parte estratégica, liderazgo y gestión de 
equipos de la propia clínica, hay un hilo que los 
une: la necesidad de integrar lo emocional y lo 
estratégico. Durante años se han tratado como 
ámbitos separados. Por un lado, la empatía y el 
vínculo; por otro, la gestión y la rentabilidad. Sin 
embargo, la clínica del futuro entiende que am-
bos se sostienen mutuamente.
Una gestión que ignora la emoción se vuelve fría, 
distante, incapaz de generar lealtad. Una clínica 
emocionalmente empática, pero sin estructura, se 
agota, se dispersa y pierde eficiencia. El equilibrio 
está en combinar ambos mundos.
Por ejemplo, cuando hablamos de definir el cliente 
ideal, estamos hablando tanto de estrategia (seg-
mentación, posicionamiento) como de emoción 
(compatibilidad de valores). Cuando tratamos el 
vínculo humano-animal, no solo hablamos de sen-
timientos, sino de oportunidad de fidelización y 
diferenciación. Y cuando abordamos los pilares del 
éxito, la gestión emocional aparece como colum-
na vertebral de la sostenibilidad.
El cambio no consiste en “ser más humanos” o “ser 
más empresariales”, sino en ser más conscientes. 
En entender que cada decisión de gestión tiene 
un impacto emocional, y que cada relación emo-
cional bien gestionada tiene un valor estratégico.

Conocer al cliente

Definir al tutor ideal

Construir vínculos 
emocionales

Integrar estrategia 
y emoción

Empoderar al equipo

Comunicación
con propósito

Gestionar
emocionalmente

Adoptar la clínica 
consciente

CICLO DE LA CLÍNICA CONSCIENTE

Elaboración: IM Veterinaria



22

El equipo: el motor invisible de la experiencia
Detrás de cada cliente satisfecho hay un equipo 
comprometido. Y detrás de cada equipo com-
prometido, hay un liderazgo que cuida. En las 
clínicas que aplican estas ideas, se observa una 
constante: la cultura interna se refleja en la expe-
riencia externa.
Un equipo que se comunica, que se siente es-
cuchado y que comparte propósito transmite 
calma, coherencia y confianza. Por el contrario, 
un equipo cansado o desconectado genera, sin 
querer, inseguridad en el cliente.
Invertir en el bienestar del equipo no es un lujo, 
sino una necesidad estratégica. Y así lo explico 
claramente en mis conferencias: “La calidad de 
la atención que damos fuera depende directa-
mente del cuidado que cultivamos dentro”.
Esa cultura de cuidado interno pasa por pe-
queñas cosas: reuniones efectivas, espacios de 
expresión emocional, formación en comunica-
ción, liderazgo compartido. El objetivo no es 
evitar el conflicto, sino gestionarlo de manera 
constructiva.

Comunicación con propósito: más allá de 
informar, conectar
En cada artículo aparece, de un modo u otro, la 
palabra comunicación. Porque comunicar no es 
solo transmitir datos, sino crear significado.
La comunicación con propósito implica hablar el 
lenguaje del cliente, usar empatía en cada interac-
ción y mantener coherencia en todos los canales. 
Desde el tono en redes sociales hasta la forma de 
entregar un presupuesto, todo comunica.
Una clínica puede ser técnicamente impecable y, 
aun así, perder clientes por no comunicar bien. No 
se trata de decir más, sino de decir mejor: con au-
tenticidad, escucha y transparencia.
Cuando un cliente siente que la clínica lo acompa-
ña, no que le “vende” un servicio, sino que lo guía, 
el vínculo se fortalece. Esa es la base de la fideliza-
ción verdadera.

La gestión emocional como ventaja 
competitiva
En un entorno cada vez más competitivo, donde 
la tecnología y los servicios tienden a igualarse, la 
diferencia ya no está solo en qué hacemos, sino en 
cómo lo hacemos. La gestión emocional se con-
vierte, así, en una ventaja competitiva.
Una clínica que sabe acompañar, que cuida las pa-
labras en momentos difíciles, que celebra los pro-
gresos y entiende los duelos, genera experiencias 
memorables. Y las experiencias memorables son 
la nueva moneda de la fidelidad.

En el artículo La ciencia detrás del vínculo emocional entre humanos y masco-
tas3, se mencionaba que este lazo influye directamente en la confianza. Esa 
confianza, gestionada con sensibilidad, puede traducirse en relaciones de 
largo plazo, mejores tasas de retorno y reputación sólida.
El futuro de la clínica veterinaria será emocional o no será. Pero también de-
berá ser estratégico, porque la emoción sin estructura se desgasta. El equili-
brio entre ambos es el arte del liderazgo consciente.

Una mirada hacia el futuro: la clínica consciente
La evolución del sector veterinario no pasa solo por adoptar nuevas tecno-
logías o ampliar servicios. Pasa por un cambio de mirada: de la clínica como 
centro asistencial a la clínica como espacio de relación y acompañamiento.
La clínica consciente es aquella que entiende que cada decisión técnica tie-
ne un impacto emocional, y cada relación emocional puede ser gestionada 
estratégicamente. Que los clientes no buscan solo una consulta, sino una ex-
periencia de confianza. Que el equipo no es solo un recurso, sino una comu-
nidad profesional que necesita propósito y cuidado.
Esa clínica consciente se apoya en tres principios que resumen todo el reco-
rrido de este año editorial:
1.	Escucha. Entender a nuestros clientes y a nuestro equipo.
2.	Coherencia. Alinear lo que decimos, hacemos y sentimos.
3.	Cuidado. Poner la empatía en el centro sin perder la dirección estratégica.

El futuro de la clínica veterinaria no se construye solo con conocimientos 
técnicos, sino con una profunda comprensión de las personas y emociones 
que la rodean. Cada decisión, cada palabra y cada gesto tienen el poder de 
fortalecer o debilitar la confianza del tutor. Por eso, el reto no es solo cu-
rar, sino acompañar; no solo dirigir, sino inspirar. La gestión consciente y la 
empatía no son opuestos: son los dos lados de una misma moneda. Cuan-
do la clínica cuida de su equipo, su equipo cuida mejor de los clientes, y los 
clientes confían más en la clínica. Es un círculo virtuoso donde todos ganan. 
En un mundo que avanza rápido, la verdadera diferenciación estará en quie-
nes sepan detenerse a escuchar. Porque la medicina veterinaria del futuro 
será tan humana como técnica, tan estratégica como emocional. Y en ese 
equilibrio, la clínica encontrará no solo su éxito, sino su propósito. ¿Estás 
preparado por mostrar el alma de tu clínica en 2026? 
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LA CONFIANZA NO NACE DE LA TÉCNICA, 
SINO DEL VÍNCULO QUE LA CLÍNICA ES 

CAPAZ DE CONSTRUIR CON CADA TUTOR


