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“La empresa, patrocinador o anunciante
cuyas marcas se publicitan en el Sitio
Vetebooks o en los ebooks no es responsable
por los contenidos, imagenes, fotografias o
informaciones aqui publicados”.

De igual manera los autores referidos no son
responsables por las notas de editor.



BCOKS

Libros digitales gratuitos editados hasta el momento:
Sept 13 Oncologia. “100 Experiencias por una consulta”. Dr. Soberano.

Oct 13 Endocrinologia “100 Experiencias por una consulta”. Dr. Castillo.

Nov 13 Nefrourologia. El gato obstruido y su manejo integral. Dra. Martiarena.

Dic 13 Dermatologia. Dermatologia PLAY. Dra. Carmen Llorente y colegas.

Ene 14 Medicina Felina. Felinos PLAY. Dra. Kerry Simpson.

Feb 14 Emergencias. SOS Casos polémicos y complicados. Dr. Luis Tello y colegas.
Mar 14 Congresos. Congreso Veterinario de Ledn 2014. Dr. Sean Smarik y colegas.
Abr 14 Congresos. AVEACA 2013. Dr. Enrique Ynaraja y colegas.

May 14 Congresos. SABS 2014. Dr. Alberto Montoya y colegas.

Jun 14 Geriatria. Geriatria PLAY. Dra. Gabriela Pérez Tort y colegas.

Jul 14 Medicina Felina. Los secretos de la medicina felina. Dra. Marisa Palmero y col.
Ago 14 Cardiologia. Cardiologia PLAY. Dr. Enrique Ynaraja.

Sept 14 Compendio. Lo mejor del afio 2013- 2014. Dr. Helio Autrans y colegas.
Oct 14 Oftalmologia. Yo amo la oftalmologia. Dr. Bernades.

Nov 14 Gastroenterologia. Gastroenterologia PLAY. Mike Willard y colegas.

Dic 14 Medicina Interna. Los secretos de la medicina interna. Dr. Couto.

Ene 15 Medicina Interna. Heridas modernas. Dra. Araceli Calvo.

Feb 15 Oncologia. Oncologia PLAY. Dr. Paolo Buracco.

Mar 15 Dermatologia. Los secretos de la dermatologia I. Dr. Griffin y colegas.

Abr 15 Dermatologia. Los secretos de la dermatologia II. Dr. Cordero y colegas.
May 15 Congresos. FIAVAC 2014. Dr. Mucha y colegas.
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Jun 15 Medicina de No Tradicionales. Los secretos de los exdticos. Dr. Montesinos.
Jul 15 Cardiologia. Directo al corazon. Dr. German Santamarina.

Ago 15 Medicina del dolor. Los 13 protocolos del dolor de la WSAVA. Dra. Robertson.
Sep 15 Compendio. Mitos en Medicina de Animales de Compafiia. Dr. Couto y colegas.
Oct 15 Congreso. Mundial WSAVA, Bangkok 2015.

Nov 15 Dermatologia en Bangkok 2015. Mundial WSAVA, Tailandia.

Dic 15 Dolor y Anestesia en Bangkok 2015. Mundial WSAVA, Tailandia.

En 16 Oncologia en Bangkok 2015. Mundial WSAVA, Tailandia.

Feb 16 Veterinaria Practica. Endocrinologia. Dra. Pérez Alenza.

Mar 16 La Medicina del Gato. John August, C. Bryers, C. Noli, J. Parent. Prélogo Dr.
Rubén Gatti.

Abr 16 Los Secretos de la Emergentologia. Dres. Teresa Fossum, Joanne Parent, Luis
Tello y colegas.

May 16 Estrellas de la Dermatologia. Dres. Ralf Mueller, Sonia Bettanay, Craig Griffin
y Chiara Noli.

Jun 16 Congresos en 15.000 palabras. Lo Mejor del Congreso Veterinario de Ledn
2015 (7 disertantes).

Julio 16 Veterinaria Practica. Cirugia para clinicos. Dra. Karen Tobias, Joaquin Sopena
y Félix Garcia.

Agosto 16 VIF, VILEF, PIF. Las enfermedades infecciosas de los felinos. Dres. Richard
Ford, Susan Little y otros.

Septiembre 16. Los secretos de la gastroenterologia. Dr. Stanley Marks.

Octubre 16 Cincuenta (50) Experiencias en Gestion Veterinaria. Dres. Ivan y Victor
Hugo Lépez.
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CAPITULO 1: “Estoy feliz, logré que mis clientes sigan mis
recomendaciones”.
Conferencista: lvan Lopez.

Tiempo aproximado de lectura: 10 minutos.

Experiencias 1 - 12
e Efectivizacion de los mensajes
Relaciones de confianza en la comunicacion
Postura y expresion corporal
Artefactos culturales
Vestimenta
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CAPITULO 2: “Liderazgo: lo que debemos hacer para
motivar a nuestro equipo”.
Conferencista: lvan Lopez.

Tiempo aproximado de lectura: 7 minutos.

Experiencias 13 - 25

e Liderazgo
Analisis corporativo interno
Cultura organizacional en una empresa
Positividad
Clima y desempeiio organizacional
Modelos de liderazgo
Motivacion
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CAPITULO 3: “Gestion de la clinica veterinaria”:
¢una enfermedad subclinica?
Conferencista: Victor Hugo Lopez.

Tiempo aproximado de lectura: 10 minutos.

Experiencias 14 - 34

¢ Gestion empresarial de una clinica veterinaria
Gastos y diagndstico empresarial
Finanzas
Facturacion y estructura financiera
Margenes de precios
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CAPITULO 4: “;Quiere mas utilidades en su clinica?”
iGenere well-being en su organizacion!.
Conferencista: lvan Lopez.

Tiempo aproximado de lectura: 15 minutos.

Experiencias 35 — 50

¢ Influencias positivas en la gestion veterinaria
Test de felicidad
Well-Being
Empleados felices, empresas rentables
Indefension aprendida
Emociones positivas



VETEBCOKS.COM
10

QUE ES UN VETE-BOOK
O VETE-LIBRO?

Un veteBook es un libro electronico veterinario, también
conocido como ecolibro o libro digital veterinario. En otras
palabras, es la version electronica o digital de un libro de
veterinaria.
Esta creciente tecnologia permite al lector disponer de una
verdadera libreria mavil y una gran variedad de titulos y con-
tenidos de descarga, sin moverse de su casa, lugar de traba-
jo, estudio o vacaciones.
Ocho razones para elegir un veteBook
1. Portatil: Puedes cargar tu biblioteca entera en un eReader,
dispositivo mavil o en tu computadora personal.
2. Rapido: descarga libros en segundos y comienza a leer sin
esperas.
3. Accesible: los veteBooks son gratuitos.
4. Economico: no hay gastos de entrega o embalaje.
5. Ecoldgico: no se necesita papel para escribir un veteBook.
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6. Funcional: busca palabras, haz comentarios al pié de la
pagina y comparte tus notas con otros Readers.

7. Disponible: descarga tus libros cuando quieras y donde
quieras.

8. Duradero: tus documentos y archivos no sufriran el paso
del tiempo.

Descarga tu proximo libro en apenas
segundos desde
www.vetebooks.com
Una PC, Mac, tablet o dispositivo de lectura
portatil (eReader) son suficientes para
acceder al infinito mundo de los veteBooks.
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¢ Estimados colegas, estudiantes y amigos?... 0 quizas de-
biese decir, ¢estimados actuales y futuros empresarios de
servicios del mercado veterinario? A fin de cuentas es un
agrado tener la oportunidad que hoy nos entrega Vetebo-
oks, para poder compartir conocimientos, experiencias, he-
rramientas y consejos, para que recordemos que la clinica/
hospital veterinario, en la que trabajamos a diario (como
colaboradores o duefios) es una “empresa” y que debemos
gestionarla como tal.
Con frecuencia, asistiendo a congresos, cursos, seminarios,
talleres, entre otros, o simplemente leyendo, podemos apren-
‘3 der mucho de medicina o cirugia, lo cual es maravilloso, pues
=) nos hace mas prolijos y certeros al momento de diagnosticar
y tratar a nuestros pacientes. Asi mismo, seria esperable que
ese esfuerzo e inversion profesional se coronen también con
éxito en lo econdmico (mayores y mejores ingresos en nues-
tra empresa). Sin embargo, con cierta frecuencia en nuestro

mercado, hemos encontrado que la satisfaccion profesional
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no se acompana de una satisfaccion economica acorde a las
expectativas del colega empresario.
Nuestra empresa, VetCoach, tiene como vision “un nuevo es-
tandar para el mundo veterinario”, y nuestra pasion es po-
der apoyar a los colegas empresarios (actuales y futuros)
a mejorar su nivel empresarial y asi alinear su satisfaccion
economica, junto con la profesional.
Aligual que usted, somos médicos veterinarios, e hijos de un
médico veterinario de animales de compaiiia chileno, por lo
que llevamos a esta profesion en el corazon. .. incluso desde
antes de nacer.
‘3 En esta publicacion, tocaremos algunos temas basados en
=) nuestras experiencias de consultoria en el mercado de ani-
males de compania en Latinoamérica, que pueden ser de
su interés. Por ejemplo: aspectos a tener presentes para un
manejo econdmico adecuado de margenes y precios en su
empresa, obtener mas utilidades generando felicidad orga-

nizacional, claves para liderar y lograr mayor motivacion en
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sus equipos de trabajo y como lograr que sus clientes sigan
sus recomendaciones medicas.

Disfruten este Vetebook, que les sea de utilidad, compartanlo
con todo aquel que lo pueda necesitar como lectura, y apli-
quen “todo” lo que les sirva en su empresa...cuanto antes,

mucho mejor.

Afectuosamente,

lvan Lopez V.
Director Ejecutivo de VetCoach
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{ESTOY FELIZ! LOGRE QUE
MIS CLIENTES SIGAN MIS
RECOMENDACIONES.

S N

ph

Conferencista: lvan Lépez

Primera diapositiva.
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Introduccion.

lvan es un colega que siguio el rumbo de la gestion, y tiene el
meérito de entender lo que pensamos los veterinarios porque
es uno de los nuestros. Se recibio en la Universidad de Con-
cepcion y luego realizd un diplomado de Marketing Integral
en la Universidad Ibafiez. Continud su formacion en coaching
y se diplomd en Psicologia Positiva. Su empresa, Vetcoach,
brinda soporte a cientos de clinicas y es consultor de renom-
bradas empresas de la industria veterinaria.

_
()
-

ra

(=)

o



=l Ecamnons | @ '\._“ (:::)

VETEBCOKS.COM
19

Antes que los asistentes destapen su boligrafo, lvan estaba
haciéndoles preguntas:

¢ Qué porcentaje de sus clientes siguen al pie de la letra sus
recomendaciones? De cada 100, ;cuantos?.
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¢Qué tan importante es lo que sabe el veterinario para el
propietario? ¢Qué piensan?

Aunque no lo crean, para el propietario no es precisa-
mente el nimero 1 de su lista de prioridades.

¢Qué tan buenos comunicadores somos los veterinarios?
Varios de los asistentes afirmaron que los veterinarios

somos buenos comunicando.
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Categorias no-verbales

Categorias no verbales.

“Lo mas importante es la comunicacion de
forma eficaz”, dijo Lopez

No somos tan buenos comunicadores como piensan. Si no

e OIS O)

saben comunicar, da lo mismo que sepan o0 que no sepan de
medicina.
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Deberiamos decir: Don Miguel, “Laica” tiene buenas proba-
bilidades de volver a jugar en el parque con ustea, porque al
controlar su sobrepeso también reduciremos su dolor articu-
lar y recuperara su movilidad. Lo podemos hacer modificando
su dieta desde hoy y por un periodo de 5 meses; primero se
deberia hacer un cambio gradual al nuevo alimento, luego. ..
BLA, BLA, BLA...
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El mensaje

* Los mensajles efectivos describen, en orden de imoortancia:

. 5.- Elgomo | Chmbar gradusiments

4 Elcuamde | Desde hoy por § meses

5 U qué haudificar dicta

.- Ll porgué Controlar sobrepeso v dolor artiouler

1.- LaRecompensa

violver & juger en €l pargue

Los mensajes efectivos describen en orden de importancia:

1. La recompensa: volver a jugar en el parque.

2. El porqué: controlar el sobrepeso y el dolor articular.
3. El qué: modificar la dieta.

4. El cuando: desde hoy y por 5 meses.

5. El como: cambiar gradualmente.
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El primer paso: saber que somos pésimos comunicadores.

Lo primero es diferenciar entre cumplimiento y adherencia.

El cumplimiento es el numero de clientes a quienes hemos
atendido que hacen algo de lo que sugerimos. ;Cuantos lo
hacen?, seria la pregunta.

Cuando pensamos en adherencia, la pregunta cambia: ;cuan-
tos siguen y hacen exactamente lo que nosotros hemos
indicado como tratamiento para su mascota?
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Los veterinarios sobreestimamos que tan
buenos comunicadores somos.

Somos pésimos comunicadores.

Algunas ideas de como mejor la adherencia de
nuestros clientes:

Experiencia #1
Refuerzo positivo de conducta: jueguen con el animal, re-
compensen cada vez que la mascota acepte y tome sus

medicamentos

Les pido una sola cosa: hdganselo “simple” al cliente.

Experiencia #2

e OIS O)

Den siempre algo por escrito. Luego de la consulta el clien-
te debera llevar algo en un papel. Si no precisa un medica-
mento escriban la proxima visita, el control de peso, etc.
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Los captadores de atencion son imprescindibles.

Experiencia #3
Elijan el poster que mas les guste y ponganlo en la pared

de su consultorio. Es un captador de atencion que abrira

el dialogo con el propietario.
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Luego de los consejos, Ivan Lopez continud su platica acla-
rando que mas contacto es mas confianza. Si el propietario
les tiene confianza les hara caso. “Seran como aquel pedia-
tra que las madres siguen a todos lados”, afirmd el chileno.

La duracion de la consulta importa para
mejorar la adherencia, sin embargo, no es tan
relevante, como lo anterior.

¢Estan 45 minutos con el animal en la sala de exdmen? No
es tan relevante para el cliente ni para el tema en cuestion.
Es algo que traemos de nuestra formacion de la universidad,
que mas revision y tiempo con el cliente es mejor. Lo podra
ser para reunir mas informacion clinica, pero no suma pun-
tos para el cliente. Pues la gran mayoria de los clientes de
este mundo moderno, tiene “ poco tiempo”, y buscan un uso

eficiente del mismo.

¢ Qué es mucho mas efectiva? La llamada telefonica de se-
guimiento. jEs super relevante!
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Hagan llamadas telefonicas para saber como
se recupero el animal de la anestesia, como
evoluciona, qué tal respondio a la nueva
medicacion, entre otras cosas.

eavs.JOIS1O)
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La apariencia del cliente es lo de menos.
¢,Como saben que el propietario tiene dinero? ¢ El nivel socio
econdmico del mismo tiene impacto en la decision del tra-

tamiento?

NO, no estan relacionados. El nivel socioeconémico de sus
clientes no tiene relacion con la decision de la terapia.

Y, estadisticamente hablando, tampoco lo tiene el precio
de los productos que usted recomiende.

Cuando la gente cree en usted, sabe que lo que usted reco-
mienda es algo “necesario y justificado” para mejorar la sa-
lud de su mascota, y de ninguna manera sera algo antiético.

“En la sala de consulta somos tres. Es un triangulo entre el
veterinario, el animal y el propietario. Esto no sucede en otras
profesiones con excepcion de la pediatria. Por eso tenemos

que convencer a los dueiios”.
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Y, ;qué quieren los duefios?.

Los clientes buscan soluciones y tranquilidad.

Y los clientes mas rentables del mundo son los que hacen

medicina preventiva.

“La gente no paga por resolver una colecistitis sino por vol-

Ver a correr con su perro, por ir a la playa,”.

El segundo paso:
establecer una relacion de confianza.

La fase 1 en la generacion de una relacion es crear confianza.

¢,Como lo haremos?
Con la mirada, por ejemplo. La mirada es el 55% de la comu-
nicacion en estos casos. El tono de voz es el 38% y lo que se

dice, un miserable 7%.
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La mirada es muy, pero muy importante.

“Si no miras a tu cliente al comunicar el mensaje se pierde
un 55%”, dijo lvan Lopez.
Peor aun, si no miras ni juegas con el tono de voz se pierde

el 93%.
El Rapport. Es lo mas importante cuando alguien conversa

e . JOIS]O)

con otra persona.
“Es la conexion con otros sin hablar”.



VETEBCOKS.COM
32

Es decir: “Yo estoy contigo sin palabras”. Esto sucede cuan-
do en el cerebro se activa la neurona espejo que nos hace
repetir gestos del otro sin tener conciencia de ello.

“Pueden demostrar empatia con una persona sin hablar”.
Asimismo, debemos demostrar empatia “verbalmente”, ex-

plico el especialista.

Hay distintas técnicas para lograrlo.

Por ejemplo, la proxémica es la distancia (manejo de espacio
~ fisico) que creamos durante el habla con otra persona; el pa-
\ ” ralenguaje, es la “musica del lenguaje”, su tono de voz,
m si habla rapido o pausado, la tos, un bostezo, etc. Usted
debe cuidar mucho sus pausas y silencios (la gente suele
llenar esos espacios con ideas negativas, “catastrofiza”...

mas aun cuando esta preocupada por su mascota).

Los seres humanos somos muy parecidos en todo el mundo.
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Algunos de ustedes podran decir que no pueden hacer estos
cambios porque son diferentes, porque viven en un lugar
especial, porque su clientela es particular, etc.

Pero, un pigmeo demuestra las expresiones
emocionales igual que un chileno. Es lo
mismo.

Algunos derec
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Experiencia #4
La sorpresa legitima es espontanea y dura un segundo,
solo 1. Si dura méas tiempo es fingida. Sean espontaneos.

Presten atencion a la persona que tienen enfrente.

“Segun cdmo nos paremos (proxémica) transmitiremos se-

fales de poder, proteccion, debilidad, etc.”, dijo Ivan.

PROXEMICA

Enun encuentra, |+ -
ke

“La conducta espacial®,
misdula la expresidn de:
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Veamos algunos ejemplos.

La posicion de cobra, con los brazos en jarra y a los costados
del cuerpo indica ataque. Le dicen al otro: “Soy mas grande
que t0”. Los animales, como la cobra, lo utilizan para ganar
altura o tener mayor alcance en un potencial ataque.

Experiencia #5
Nunca los brazos en jarra frente a un propietario.

Regular la altura es clave. La camilla, debe tener la misma
altura que su cintura o, sino, algo menor. Sobre el piso, sobre
una colchoneta, por ejemplo, podremos generar una nueva
experiencia de atencion clinica. No cuesta mucho dinero y
cambia la percepcion del cliente acerca de nuestra empatia.
Ademas en la colchoneta podran atender a los pacientes con
problemas osteoartrosicos que no pueden subir a la camilla.
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Experiencia #6
Compren una colchoneta. Ese cliente no los abandonara

nunca.

Otra forma de demostrar cercania es la lectura compartida.
Si tienen un estudio de laboratorio lo pueden leer junto con
el propietario. Le muestran la hoja y que el cliente les copie

la accion.

Recuerden nunca poner los brazos en jarra ni tampoco los

~  crucen.
D jCambien la corporalidad, es gratis!.

| St LA

Cuando estan hablando frente al cliente observen si éste los
imita. Es una sefial que reciben el mensaje y estan alineados.

Ustedes hagan lo mismo con el propietario al verlo hablar.
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Experiencia #7
Toquen la mascota.

El Paralenguaje es también toser, carraspear, etc. Miren la
cara del cliente: un cliente que se pone palido es porque se
va a...desmayar. iNo les paso nunca?, preguntd el colega

experto en gestion.

Experiencia #8
Si el propietario va a llorar, acérquense y toquenle el hom-

bro. Que sienta que lo acompanan en su sentir.
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Artefactos Culturales

¢Qué son los artefactos culturales? Son todos los elementos
visibles a ojos del cliente, que generan en €l una percepcion
de cuales son los valores y sentir de su empresa: su esta-
cionamiento, el letrero de su clinica, el color de las paredes
de su clinica, el olor de su sala de espera, el como se tratan
entre si los trabajadores, el saludo que le dan al ingresar, etc.
Nuestra vestimenta de trabajo, de igual modo, constituye un
artefacto cultural.

“Con una vestimenta médica podremos cobrar
mas caro nuestra consulta”.

Tengan un espejo en la cara interna de la puerta. Asi podran
verse antes de salir a atender al cliente. No salgan despei-
nados, desarreglados.
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Experiencia #9
Agenden los turnos. Manejaran mejor sus tiempos.

La primera pregunta que deberemos hacer al abrir la puerta es:

1° Nombre y saludo al propietario.
2° Saludo a la mascota.

Luego vamos a la mesa de examen.

¢ Qué viene después?

3° ¢Cual es el motivo de la consulta?.

“Tenemos consultas muy largas porque, en ocasiones, ha-
cemos muchas preguntas abiertas y la gente habla mucho”,
dijo Ivan Lopez. Las preguntas deben ser alternadas con
preguntas cerradas , para que éstas obliguen al cliente a

11

responderlas con un respuestas breves, como : “si,” con un

“no”,” tal vez,” “no sé”, etc.
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La clave.

Usted, colega, no toma las decisiones. Educa
e informa. El que toma la decision es el
cliente. No fuercen su conducta.

Hablar de precios no es facil.
¢,Como le digo lo que tendra que pagar? Hasta a mi me pare-

ce caro, podemos pensar.

“No es facil hablar de precios y somos malos para cobrar”,
dijo Lopez.

Pero, tenemos que hablar de precios.

“No es bueno decirle el monto exacto. Pero
si debemos mencionar rangos de precios. La
idea es que el cliente no perciba que usted se
sabe los precios exactos de memoria”.

La gente tiene la necesidad de saber el precio, en ese mo-

mento. No la deriven a la secretaria porque el cliente precisa
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el dato ahora. Deben ser asertivos, deben saber hablar de

plata.

La segunda parte de la disertacion tuvo como eje, la necesi-
dad de comunicar beneficios antes que caracteristicas.

“l os veterinarios somos excelentes
comunicadores de caracteristicas y malos
transmisores de beneficios”.

Ejercicio practico.

Saquen por favor una hoja.

Escriban 3 razones del por qué “tal procedimien-
to” (Ej. ovariectomia) vale en su clinica $100 y en
la de su competencia, $60.
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Cada uno debe escribir....

Respuesta comun de los veterinarios:
¢ Anestesia inhalatoria.

¢ Hilos reabsorbibles.

e (Quirdfano estéril y habilitado.

e Desfibrilador.

e Bisturi eléctrico.

e (Otros equipos.

SON TODAS CARACTERISTICAS.

Al duefio todo lo anterior, no le dice NADA. Por el contrario,
el beneficio es una relacion que favorece a ambos, al veteri-
nario y al propietario.

Por ejemplo, el equipo de anestesia inhalatoria reduce el
tiempo de recuperacion. El animal estara menos tiempo
dormido y podra retornar antes al hogar.
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“¢Qué gana el propietario con el equipo (desfibrilador)?”,

pregunto Ivan Lopez.

Si le explican que reduce las probabilidades de un error, que
al tener un equipo humano capacitado podran atender mejor

al paciente, etc.

Experiencia #10
Nunca mas vendan caracteristicas. Hagan un puente con
ellas hacia los “beneficios” que generan cada una para el

paciente o cliente.
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Cuestion de limites.

¢ Quién pone los limites? Ustedes, los veterinarios.

“Ustedes deben decidir el tiempo de atencion, roles, conteni-

dos a transmitir, limites fisicos, etc.”.

Experiencia #11
Establezcan una relacion de respeto mutuo. Si el cliente
no lo trata con respeto, ponga limites y no haga lo mismo

con él.

Palabras finales
Para que la gente les haga caso, debera cumplirse esta for-

mula;

C=R+A+S
C es cumplimiento, R es recomendacion, A es aceptacion y S

s seguimiento.
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¢Quién de Ustedes llama al 100% de sus pacientes croni-
cos? NADIE.

Experiencia #12

Fidelizar un cliente es altamente rentable.
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Pregunta & Respuesta de un asis-
tente al Dr. lvan Lépez.

¢;Deberemos llamar nosotros o la secretaria?, preguntd una
colega.

Ivan Lopez: Si tienen tiempo, mejor ustedes. Lo puede hacer
en su defecto la secretaria porque es parte de la empresa y
llamara en su nombre. Es la empresa la que se preocupa por

la salud del animal. Lo agradeceran de corazon.
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Por los pasillos

Mas que “por los pasillos” seria...”por los caminos de San
Pedro de Atacama”.

T e —

Tt oo i BELRTe

Los cerros que caracterizan a la localidad nortefia de Chile y componen el logotipo de
las Jornadas Veterinarias del Norte.

Tour organizado por las jornadas al Valle de la Luna.

Algunos derechos reservados m @@ @
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La “selfie” de Ivan Ldpez con colegas. Un hallazgo del cronista veterinario. La fotografia
fue tomada desde la ventana del 6mnibus que transportaba a todos los asistentes.

%)
]
¢}
©
>
]
®
0]
%)
o
c
[¢]
[}
9]
o
%)
o
=
=}
o
<



%)

o
1)
)

o
0
o
c

=)

<

VETEBCOKS.COM
49

Esta es la foto que el doctor Lopez estaba sacando en ese preciso momento.

Una nube con forma de... ;Pajaro? Bello atardecer en el desierto de Atacama.
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La iglesia de San Pedro de Atacama.
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Pidiendo por el futuro de la medicina veterinaria. Iglesia de San Pedro de Atacama.

<
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LIDERAZGO: LO QUE DEBEMOS
HACER PARA MOTIVAR A
NUESTRO EQUIPO.

Conferencista: Ivan Lépez.

Tweets al editor @vetebooks
Fan page en Facebook: Vetebooks libro infinito.
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Introduccién.

¢ Qué conviene mas: imponer o inspirar? ;Qué les parece?
La mayoria de los colegas respondieron inspirar. Pero, segun
Lopez, no siempre es asi: también hay algunos momentos en
los cuales debemos golpear la mesa e imponernos. Lo vere-
mos en el curso de este capitulo del vetebook sobre gestion.
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La vision
“Siempre deberemos hacer, como primera medida, un ana-
lisis corporativo interno. Esto es parte de la vision”, explico

lvan Lopez.
La cultura de una empresa le da su identidad.

Conto la historia de un grupo de monos. En el experimento
ofrecian un premio en altura. Uno de los monos lo tomo y
al bajar, lo golpearon mucho sus comparieros. La siguiente
o vez, al mostrar la banana los monos se miraban con des-
\ " confianza: todos querian subir a buscar el premio pero nadie
©  puscaba la golpiza resultante. Aprendieron que la cultura de
ese grupo es asi: al que se aparte y consigue algo distinto lo

aporrean.

“La vision es el porqué de la empresa. Es como un iceberg,

de abajo hacia arriba”.
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El porqué es super relevante para sus
trabajadores.

La gente debe sentirse identificada. Se debe generar “per-
tenencia”. “Pregunten a sus colaboradores por qué existe

su empresa”, “el por qué los clientes deberian comprar los

servicios y productos en su clinica y no en otra”.

La Cultura Organizacional

‘ﬁ-‘i v Como?
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Experiencia #13
Tengan un suefio y transmitanlo a su gente.

El sonar es muy importante y nos mantiene vivos. Lo clave
es que no se quede atrapado ese suefo en su cabeza y lo
conozca solo usted. Todos en su organizacion deben saber
qué es lo que construye su empresa cada dia.

El cdmo son los valores.

Si sabemos el por qué existe la empresa y lo que esta constru-
yendo dia a dia, debemos saber el “como “ lo vamos a cons-
truir. Estos son los “valores”, pues ellos determinaran los ma-

tices de la prestacion del servicio, su “sello empresarial”.

“Lo que mas logra un vinculo es cuando los valores apuntan

al corazon de la gente”, dijo Lopez.
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La alegria es clave.

“En la presentacion, mi hermano y yo nos vestimos como los
personajes de la pelicula Hombres de Negro (Men in black)
porque quisimos transmitir que trabajamos pero contentos,
nos reimos de nosotros mismos. Estamos dispuestos a diver-

tirnos y divertir”.

Vet in Black en San Pedro de Atacama.
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¢Qué vendemos?

Cuando ya estamos en la punta del Iceberg, esta lo que ob-
serva toda la gente y lo que suele saber el 100% de los tra-
bajadores de cualquier empresa: “qué vendemos”.

Un periodista y conferencista famoso, Simon Sinek, habla
del “circulo dorado”, donde, en vez de un iceberg, dibuja 3
circulos concéntricos, en los cuales indica que las empresas
y lideres exitosos siempre comunican de adentro hacia fuera,

del porqué al qué.

Experiencia #14
Pregunten a su gente el por qué existe su empresa.

La mayoria respondera el qué. Veran que es dificil situarlos

en el porque.

“El porqué, generalmente, lo sabe solo el duefio y se olvida
que deberia comunicarlo todo el tiempo”.
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Al analizar el como debemos pensar en las fortalezas y no en
las debilidades.

“Somos buenos en esto por lo tanto,
deberemos hacerlo con mas intensidad

y mayor velocidad. Trabajemos sobre las

fortalezas y minimicemos las debilidades?”, dijo
Ivan.

Experiencia #15
¢En qué somos buenos? Eso, hacerlo mayor y mas rapido.

Y siempre, con lo que tenemos a disposicion.

Experiencia #16
No “exploten” ante un detalle pequefio.

Controlen su conducta y no pierdan el norte ante errores me-

nores. Prevengan los problemas.
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...5 principios que “ enaltecen el poder del lider”

Paciencia

Tclerancia con el proceso de aprendizaje y con la propia persons;
manteniendo asi, una perspectiva a largo plazo a pesar de los
posibles errores,

Experiencia #17
Piensen que mafnana se instala en su cuadra el hospital

veterinario mas grande del mundo.
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¢Qué harian?

Imaginenlo frente a su clinica.

Anécdota

En Escandinavia, un grupo inversionista poderoso, puso plata
y asocio a los duerios de clinicas veterinarias creando una de
las mayores redes de clinicas de Europa. Las ventas de esas
empresas crecieron cerca un 30% y la expansion continua
hacia Europa continental. Es como si alguien instalara los
mejores procesos en tu empresa, algo asi como un simil Mac

Donalds de la veterinaria.

L —
ra

~ "No quiero asustarlos pero...deben pensar que siempre es-

L.

tan en crisis. Corran contra ustedes mismos”.
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Experiencia #18

Siempre estamos en crisis.

Los lideres negativos
Generan que “la gente trabaje apretada y no lo hace libre-

mente”.

Entonces, ;coOmo hacemos para ser lideres positivos?

“Un lider positivo puede hacer que su gente
anule las emociones negativas”, dijo Ivan
Lopez.

Un estudio indicd que la gente que veia peliculas negativas o
deprimentes tardaba mas en disminuir su frecuencia cardia-
ca con relacion a los que disfrutaban de una pelicula agra-
dable o comica, luego de ser sometidos a una situacion muy
estresante.
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Hipotesis del efecto de reversion
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Experiencia #19

Pensar en situaciones placenteras para salir de la emo-

cion negativa.

Sobre el papel: hagamos un ejercicio.
1.- ¢Cudl es el trabajo del lider? ¢Cual es TU trabajo?
“Su trabajo es que la gente entienda como esta su empresa”,

dijo el especialista.
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2.- En una hoja en blanco escriba ;Cuél es el clima de la

organizacion?

El clima de la organizacion es la sumatoria de todas las per-
cepciones de la empresa.
“Esto es gratis y lo pueden hacer mafiana mismo”, afirmé

Lopez.

Ese uno de las responsabilidades del trabajo del lider, que

retroalimenta.

(n  3.- ¢{Usted premia a su gente?

ra

(=)

— Experiencia #20
No regale dinero.

Lo que debemos entender es que el dinero no es todo. No
regale dinero porque nunca es suficiente. La plata hace que,

en la proxima ocasion, se le pida mas y mas.
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“El reconocimiento no monetario es

muy importante, éste genera historias y
experiencias que son gratas de recordar. No
es lo mismo que ganar un premio en dinero y
gastarme la plata pagando las cuentas”.

“Genere desafios para que la gente no se
aburra en su trabajo, es su responsabilidad
estar al tanto de ello”.

La importancia de su trabajo como lider, es vital. La expre-
sion de su rostro, puede cambiar el clima de la empresa y de

eso dependera su ganancia.
Liderazgo, clima y desempefio Organizacional

Primal Leadership (Daniel Goleman,2002):

* “Entre 50 y 70% del clima organizacional
tiene que ver con las acciones de una
persona: el Lider”.

o Yoy e
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“Un 30% de sus ingresos, de su dinero,

depende del clima organizacional”.

¢Qué cara pondran maiana? (risas).

Liderazgo y su Personal

* Ausentismo

,,,,,,,,,,,,,

El modelo de liderazgo que recomendd el especialista es el
“situacional”, que es aquél donde el lider actlia acorde a la
situacion que deba enfrentar con su empleado.

Esto se puede explicar con un deporte como el golf. Ante
diferentes situaciones del campo, de la distancia, del clima,
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de la competencia cambian los palos a seleccionar o la in-
tensidad del juego.

“Si estamos a 100 yardas seleccionaremos un sand pero si
la distancia es de 200 yardas, ese palo no nos sirve de nada.
Se modifica la estrategia segun la situacion”, dijo Ivan.

Hay 6 estilos de liderazgo.

“El estilo de liderazgo orientativo es el que
mas impacta en el clima de la empresa. Como
hacer que mi gente se sienta satisfecha con lo
que hace todos los dias”.

“Manejen los seis estilos pero traten de priorizar el de tipo

orientativo”.

Estudios muy interesantes, han demostrado que un 87% de
las personas que pueden manejar estos 6 estilos de lide-
razgo, tienen evaluaciones de desempeiio “sobresalientes”,
logran todas las metas y se ganan incentivos, independien-
temente de la industria donde trabajen.
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Experiencia #21
El impacto es super rapido si Usted se lo cree.

Engagement

Esta palabra sajona significaria compromiso con la tarea.
Que la gente haga el trabajo motivada. Neurocientifica y la-
boralmente, es “un vinculo emocional positivo con el trabajo

que se realiza”.

“El liderazgo negativo causa burn out (quema cabeza) o como
se llamaba antiguamente surmenage”.

Consistencia.

“No hacerse el amigo so6lo cuando necesitas algo de alguien.
Asi los lideres pierden la confianza de la persona. Sean bon-
dadosos”, dijo el consultor y director ejecutivo de Vetcoach.
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Experiencia #22

&

Si quieres motivar debes llegar al corazon de la gente.

3
=/ Ecrunons | \D

“Si quieres motivar debes llegar al corazon de la gente. ¢ Por
qué uno se levanta todas las mafanas? Veremos a conti-
nuacion qué nos motiva extrinsecamente en el trabajo, como

seres humanos.
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Salario

Seguridad

Limites precisos
Condiciones laborales
Metas claras
Feedback adecuado

Control sin asfixia

©© N O O ~ w h =

Incrementar el nivel de desafio acorde a la destreza.
(FLOW)

El salario debe brindar una paga justa.

Con respecto a la seguridad, uno debe evitar cambiar de po-
liticas todo el tiempo.

Los limites precisos significan qué es lo que no se puede
hacer. Siempre debe estar claro desde el principio.
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Las condiciones laborales incluyen:
¢Donde se almuerza?

¢El vestuario?

¢Hay un sofa comodo para los residentes?

“Compren una buena silla para la secretaria: evitaran dias de

licencia por enfermedad”.

Experiencia #23
Compren una silla comoda a la secretaria.

Incrementar los desafios, acorde a los niveles de destreza de
los empleados (colaboradores) es muy importante. Que no
sean todos los dias mas de lo mismo.

“Este punto es uno de los mas dificiles de lograr. Como dar
nuevos desafios. Lo delicado son los colaboradores que po-
drian brindar mas con mayores desafios, pero su lider no se
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interioriza al respecto. Son personas que pueden dar 200
Km. por hora pero van a 60 Km. Se transforman en la mano
derecha del dueiio y terminan siendo un freno al cambio y
al avance”.

Experiencia #24

Tres veces mas cosas positivas por cada negativa.

}m’m Foalts ATect Srod 2 e Comph: DyTan icn of W Foar bing. Lowds, Fastsricoion, ATercan Prichologat, Oc-2085
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Los equipos comienzan a ser mas eficientes y eficaces cuan-
do hay una relacion de 3 emociones positivas por cada 1
negativa cada vez que interactian en una reunion, esto se

llama la Linea Losada (Losada Line).

“Siempre van a tener malos dias, con muchos problemas.
Pero por cada punto negativo, hagan 3 positivos”, dijo Ivan
Lopez.

Conclusion

“Involucre a su equipo y compartan la
informacion.
El clima de la empresa depende de usted”.

Experiencia #25

Tenga un cliente incognito.

Mida que piensa su cliente con encuestas regulares cada mes,

asi conocera los atributos del servicio que son reconocidos
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y preferidos por ellos, 0 tenga un “cliente incognito”: alguien

que vea con los ojos del cliente real y evalte él como es el

trato en su clinica.
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GESTION DE LA CLINICA
VETERINARIA: ;UNA ENFERMEDAD
SUBCLINICA?

y

Conferencista: Dr. Victor Hugo Lépez.

Tweets al editor @vetebooks
Facebook Vetebooks libro infinito
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Primera diapositiva.

Introduccion

Victor Hugo es un médico veterinario graduado en la Univer-
sidad de Chile. Posee un M.B.A. y es diplomado en marke-
ting, con 18 afios de experiencia en areas comerciales y far-
macéuticas (tanto humanas como veterinarias). Es consultor
asociado de Vetcoach.
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Comparo Ila gestion de una clinica veterinaria
con un ser vivo

Su doble funcion de veterinario y consultor le permite plan-
tear la disertacion de un modo muy cercano a todos nosotros:
comparo la clinica con un ser vivo. Mas especificamente, con

un animal con diabetes mellitus.
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La clinica veterinaria, ;Es una entidad viva?

“Afirmativo. Es una entidad viva y deberemos mantenerla

sana”, fueron las primeras palabras de Victor Hugo.

Cualquier organizacion de personas pasa por
diferentes fases al igual que el ciclo de vida
de un producto, y el paso del tiempo tiene
efectos para todos.

Lo que mas padecen nuestras empresas son enfermedades

subclinicas, aquellas que estan pero no son percibidas.
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“Tu empresa esta enferma”

El 15 de octubre de 2014, Miguel Figuera dijo:

“Cuando tu empresa esta enferma, pueden que pasen meses
0 anos sin ofrecer ningun sintoma para luego aparecer todos
de golpe. Por eso es tan importante hacer un diagnostico
periodico y asi no llevarse sorpresas”.
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Experiencia #26

Los gastos crecen a la par de los ingresos.

2. 001 O,
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“Ustedes sabran mejor que yo que los gastos van en pro-
porcion al crecimiento de los ingresos”, dijo el consultor.
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MUY BUENOS INGRESOS | ALTOS GASTOS ASOCIADOS

PROBLEMAS

Pérdida de peso:
descompensacion entre
gastos e ingresos.

Trastornos bipolares

Y ahi vienen la mayoria de los problemas.

Algunos derechos reservados m @@ @
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Exceso de peso: la obesidad también se da en las empresas.
El exceso de crecimiento, normalmente en fases de bonan-
za econdmica o sectorial, suele traer consigo un exceso de
grasa, que en el caso de las empresas se traduce en gastos
generales y pérdida de productividad.

“El Sr. Gordo comienza a enflaquecer. Las
pérdidas son enormes y subclinicas”.
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Apareceran los trastornos bipolares.

“Si tratas muy bien a tus clientes pero muy
mal a tus empleados, entonces tu empresa
esta enferma. Recuerda que unos empleados
motivados son la base de tener un cliente
satisfecho”, dijo Victor Hugo.

También viene la depresion, esa enfermedad silenciosa que
padece nuestra sociedad y por lo tanto, nuestras empresas.
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Tristeza, desanimo, incapacidad para hacer frente a cambios
necesarios que hacen que los miembros de la empresa per-

manezcan inmoviles esperando su triste final.

Una falta de motivacion y de una incorrecta cultura de em-
presa puede ser la fuente de un problema.
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Signos clinicos de una enfermedad subclinica.

Silentes.

¢ (iegos, se ven poco 0 no se aprecian claramente.

e (Cuando se siente la sintomatologia, normalmente el cua-
dro ya esta instaurado profundamente.

e (Cuando la enfermedad ya es evidente clinicamente, los
signos son claros y dolorosos desde cualquier punto de
vista.

e Los examenes frente a la evidencia clinica para lograr el
diagndstico son de urgencia y, por ende, mas caros ya
que deben ser obtenidos lo mas rapido posible.

‘3 e El tratamiento ya no es preventivo, sino de emergencia y

= curativo.

e El pronostico resulta menos favorable y su recuperacion
es mas lenta que en el enfoque preventivo en donde una
temprana deteccion del caso permitiria un ahorro de cos-

tos y tiempo critico para su resolucion.



Algunos derechos reservados m @@ @

VETEBCOKS.COM

88

Atencion con la miopia o vision borrosa.

La miopia es la falta de vision de hacia donde tiene que diri-
girse la empresa para poder afrontar los cambios de entorno

y del mercado que a buen seguro vendran.

Un signo de ello es no ver ni analizar los estados de resul-
tados del negocio regularmente.
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Experiencia #27
Lo que sustenta a la empresa son las finanzas.

“Los huesos del organismo, son nuestros cimientos. Los que
se debilitan en una osteoporosis, por ejemplo. Para la empre-

sa, las finanzas son los huesos”, dijo Lopez.

Osteoporaosis: es la enfermedad que debilitan los huesos
que sustentan el cuerpo del ser humano; también puede
ser un sintoma de que tu empresa esta enferma. En este

caso lo que sustenta un negocio son las finanzas.
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Una adecuada estructura financiera, un
amplio margen de beneficio y unos ingresos
solidos, pueden sostener a cualquier negocio
durante toda una vida.

“Con malos cimientos, no podran construir el primer piso”.
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Los buenos cimientos dan solidez a las estructuras por...miles de afios.

Problemas con los pagos a los empleados

¢ Cuales son los sintomas clinicos de una clinica veterinaria
enferma?

Mucha facturacion y se observan problemas
de retraso en los pagos de:
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¢ |a planilla de empleados.

¢ |mpuestos.

e |eyes sociales.

¢ No hay caja para pago de indemnizaciones.

e Retraso en el pago de proveedores.

e Se piensa seriamente que alguien esta robando.

“¢ Te puedo pagar el 10 de este mes?, dice el colega en apuros.

¢Qué es lo primero que pensamos?

Que nos estan robando.

La gente se deprime y las comisiones bajan. Se empiezan a
posponer el pago a los proveedores.

¢ Quién de los presentes tiene una provision
por indemnizaciones?

Es decir, que tienen guardado un dinero por si tienen que
despedir un empleado.
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“Las provisiones de gastos de indemnizacion son entre un
8% al 10% y hasta un 15% si los sindicatos son fuertes”,

explico Victor.

Experiencia #28

Guarden dinero para indemnizaciones.

Los gastos suben como un ascensor.

Recuerden que los gastos suben. Por lo que el punto ante-
rior es clave, es uno de los gastos mas importantes y puede
comprometer el futuro de la empresa.

Problemas con los pagos a proveedores

“Dile que no estoy, que venga en otro momento”, es una
respuesta clasica a la falta de efectivo para cubrir el pago a
proveedores.

“Recuerden que lo que tu vendes no es lo mismo que
compras”.

Si compras a $2 y lo vendes a $2, no sirve de nada.
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Comentarios clasicos que demuestran signos de alarma.

1.-¢Como estan las ventas?
“Este mes vendimos u$s 3.000 mas que el mes anterior”,
responde el veterinario. Es evidente que no consideran la

estacionalidad del mes correcto.

2.-¢;Cual es tu venta de tienda en la unidad de nego-
cios de alimentos para mascotas?

“No me acuerdo, pero estimo la venta de los alimentos de
acuerdo a la cantidad que compro, creo...”

3.-¢Cuanto es el dinero que deja tu negocio global-
mente, entre las ventas y los costos?.
“Mmmmmm, ..no Sé...mira...mientras tenga plata en la

cuenta corriente. . .estamos bien”.
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4.- ;Tienes separadas tus unidades de negocios en

los servicios que brindas en la clinica veterinaria?

11

5.- ;Sabes cual es el margen de ganancia de cada
una de tus unidades de negocio?

“.C0mo???..No entendl. ..

6.- ¢Cual de ellas es la mas rentable de todas?
“No sé, siempre hemos funcionado asi...llevamos XX
anos y aun estamos funcionando”. No deberiamos

estar tan equivocados......
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Experiencia #29
No vendes lo mismo que compras.

2. JOIS]O

EE

Si vendes a $10 y te quedan $8, ;Ganas $2?
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Es como en un paciente diabético, fodo va bien, esta gordito,
Se ve sano, pero existe una enfermedad subclinica evidente,

en base a algunos signos y sinfomas, para uno evidentes.

¢ Tienen cada unidad de servicio por separado? ¢ Peluqueria?
¢Hospitalizacion? ¢;Conocés el nimero de cada unidad de

negocio por separado?

“Estamos gorditos aunque tengamos 180 mg.
/dl. de glucemia. Debemos medir la glucemia
de nuestra empresa”. Por ello, necesitamos
un diagndostico preventivo de la gestion del
negocio, ya sea global o de cada una de las
unidades de negocio, que componen la Clinica
Veterinaria”, enfatizo Victor Hugo Lopez.
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2. JOIS]O

Veamos un ejemplo. ..

EE

Total de la venta es de $10, sin considerar los impuestos.
Sobre esta venta debemos descontar todos los gastos rela-

cionados con el esfuerzo de llevarla a cabo
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Pensemos en todo, en los servicios (luz, agua, gas, etc.), los
gastos de personal, etc. Luego de descontar todos los gastos
nos deberia quedar una ganancia, que muchos de los nego-
Cios no conocen.

A modo de ejemplo, muchas veces los duefios, creen que
ganan dinero en peluqueria y que es importante, pero la ver-
dad es que pierden en ella y son los servicios veterinarios los
que hacen la mayor ganancia del hospital o clinica.

Experiencia #30
La estructura de costos de los servicios es el corazon del
negocio.

“Muchas veces pagamos comisiones sin
reconocer el costo real del servicio”.
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Para resumir, los puntos detectados como
errores de calculo mas comunes vistos en las
clinicas veterinarias son:

e La estructura de costos de los servicios.
e Pago de comisiones desconociendo el costo real de
cuanto cuesta ejecutar cada servicio veterinario.
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Caso real.

2. 001 O,

s EBE:

- Aqui veremos el problema en la estructura financiera del

negocio.
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Planilla Excel vacia presentada por Victor Hugo, sélo con el nimero 1 de prueba.

¢ Cuanto le pagamos al radidlogo? De cada $100, en algunos
casos se lleva $45 y a la clinica le quedan $55.

Pero la empresa debera pagar luz, amortizacion del equipo,
transporte del animal (retiro del paciente), seguros, etc.

En la peluqueria, acontece lo mismo. Veamos un ejemplo:
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Nuestro precio de venta de cada peluqueria es $12.500.

¢ Cuanto gastan de insumos? En promedio un 30%.
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Costos de los insumos de la peluqueria, en promedio son el 30%.

.Y los de infraestructura? Son un 25% en promedio...
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De $12.500 quedan...$5.625, por el momento. ..

@  ¢Cual es la comision para el peluquero? Los colegas respon-
dieron que el promedio es un 40%.
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Agregando el costo del peluquero, en promedio un 40%, de
nuestro precio de venta de $12.500 quedan...$625.
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¢ Quién gana mas dinero? El peluquero.
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Veamos mas de cerca los nimeros.

¢;Cuanto gana la clinica antes de impuestos? Muy poco. Y
para peor, pagan la comision al peluquero con el IVA incluido,
algo que no es de ustedes sino del estado.

“El shock es muy grande al ver los numeros.
Al volver a sus propias clinicas, por favor,
jueguen un poco con los numeros. Yo les
pasaré la planilla de Excel asi solo tienen que
agregar los valores”, dijo Lopez.
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Si el precio de la peluqueria es $ 12.500, y si el impuesto al
valor agregado es del 19%, deberan dividir:

12.500/ 1,19= 10.504.-

Eso es lo que gana la clinica en términos reales. De alli

deberan partir para comisiones y demas descuentos.

Todo esto sin incluir los gastos generales, como secreta-
ria, combustible de las camionetas, etc.
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Impuestos, un tema para profesionales.

Todo lo que diré es como ayudar desde la parte comercial.
El que quiera ganar plata manejando impuestos que busque
otra ayuda porque no es nuestro objetivo. Para eso hay ex-
pertos.

Todas estas experiencias apuntan a mejorar sus movimien-

tos operacionales.
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“La realidad es peor que la ficcion”, dijo el consultor asocia-

do a Vetcoach.

Como respondemos, habitualmente, a todos
estos problemas.

iCambiamos los precios!.

Error. No es la idea. Las intervenciones de precios deben ser
muy medidas e incluir el area de recursos humanos.

Experiencia #31
Todas las clinicas tienen mal calculados sus margenes.

En las clinicas que pudimos intervenir con Vetcoach vimos
que la mayoria no tiene estudiados sus margenes.

Muchos tienen margenes negativos.

iY hasta el 20% de la clinicas tienen margenes negativos!
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“Nunca estan bien puestos los precios de costo. Para un consul-
tor externo es muy dificil saber, por lo tanto, el margen neto”.

Ni hablar la cantidad de productos que no se cobran.

“Las latas de alimento para los hospitalizados las cobramos

al costo, sin agregar ningun margen”, me dijo un colega.

Los incobrables no tienen cura. Son entre el 1% al 3% de
nuestras ventas ANUALES.

Por ejemplo, si vendemos u$s 14.000 por mes, seran u$s
168.000 por aiio.
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Experiencia #32
Los incobrables fluctuan entre el 1% al 3% de las ventas

anuales.

Experiencia #33
iHay que reconocer que esto es un negocio!
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Finalmente, Victor Hugo puso su mano en el corazon y les

dijo a los presentes:

“Deben saber que esto es un negocio. Para
hacer buena medicina primero deberan
sobrevivir. Y lo hacen aquellos que entienden
CcOmo manejar su negocio”.

Los 8 (ocho) puntos detectados

por Victor Hugo Lopez en la gestion incorrecta
de las veterinarias.

Su experiencia profesional.
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1.- Mal calculo de los margenes

- Baja capacitacion del personal a cargo de la
administracion (se considera mas
importante que las skills, la alta confianza).

- Confianza vs. competencia para el rol.

- En servicios.

- En tienda.

- Productos con margenes inferiores a la
estructura de costos, margenes negativos.

2.- Mala gestion en la optimizacion de inventario rotacio-

() nal en productos para tienda e insumos de uso interno.

ra
4%

=y

@ - Sobre-stock innecesario.
- No contabilizacion de algunos consumos de
] productos en hospital, por ejemplo, latas
de alimentos terapéuticos.

- Excesos de gastos ocultos, por ejemplo, el

consumo de isofluorano en las cirugias.
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3.- Incobrables. Promedio 1 al 3% de la venta anual.

4.- Explicar o educar a los veterinarios que esto es un
negocio y no beneficencia (uso de instalaciones para
clientes que no cubren el pago de los servicios).

5.- Capacitar a los veterinarios que cada servicio que
ellos realizan tiene una composicion de gasto y que de-

ben conocerla para saber y entender como cobrarla.

6.- Subutilizacion de los medios informaticos para la
gestion comercial.
- Software de las clinicas veterinarias...lo

instalan y no lo pueden explotar, se aprecia

falta de soporte en la utilizacion para la

gestion del negocio.
7.- Falta de orden o protocolizacion en las diferentes
etapas de la venta y gestion del negocio.
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8.- No analizar el comportamiento comercial de cada
una de las unidades del negocio objetivamente. ;Contra

qué compara las ventas?
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Conclusiones.

“La clinica es una entidad viva que no sabe que esta enferme

hasta que la diagnostican”.

“Implementen correctamente: no se vuelvan locos, no cam-
bien los precios de forma rapida, y manejen los conflictos.
Cualquier cambio debe ser un proceso que involucra a todo
el organismo, no debe ser subito. Estamos desarrollando el
Vetcoach partner para acompanarlos en procesos de cam-
bios de sus propias empresas. De los numeros me encar-
go yo (Victor Hugo Lépez) y de las personas, mi hermano

(Ivan Lépez).
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Preguntas & Respuestas

1.- ;COMO DEFINIR METAS?

Victor Hugo Lopez: Todos deben saber lo que deberemos
ganar para pagar nuestros gastos. Y luego vendran las ga-
nancias. Deberemos tener un presupuesto de gastos.

Experiencia #34
Tener un presupuesto de gastos.
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Ultima diapositiva.
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¢(QUIERE MAS UTILIDADES EN SU
CLINICA?

ii Genere well-being en su
organizacion!!

Conferencista: lvan Lépez
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¢ Quiere mas utilidades en su clinica?...

B ufﬂﬂﬂ?

Primera diapositiva.

<
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Introduccién.
lvan es un colega que siguié el rumbo de la gestion y la in-
novacion. Y tiene el mérito de entender lo que pensamos los
veterinarios porque es uno de los nuestros. Se recibio en la
Universidad de Concepcion y luego realizd un diplomado de
Marketing Integral en la Universidad Ibafez. Continu6 su for-
macion diplomandose en Gestion de la Innovacion y la tec-
nologia, luego en coaching y consultoria organizacional, para
terminar integrando todo lo aprendido bajo el prisma de la
Psicologia Positiva, su tltimo diploma a la fecha. Su empresa,
. VetCoach, brinda soporte a cientos de clinicas y es consultor

7 de renombradas empresas de la industria veterinaria.
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Su primera pregunta a los asistentes fue: “Levanten la mano
todos aquellos que pueden decir que tienen un equipo fe-

liz, trabajando en su empresa”

¢Quién puede decir que todo su equipo
trabaja “feliz” en su empresa?

De los cientos de asistentes una decena de ellos levantd su

4 mano con seguridad, otros tantos a media altura, mientras
que el resto miraba al conferencista, quién pidié que por fa-
vor, mantuviesen las manos en alto y que el aula voltearan
~ sus cabezas para identificar a quienes si aseguraban una
respuesta positiva a esta pregunta.
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¢Los vieron?...jMuéranse de envidia de ellos! (risas). Ivan dio

las gracias .

Experiencia #35
Hablar de felicidad, personal, de equipos y corporativa es

un tema serio

5. JOLISIO]

La mayoria de las veces cuando uno dice que va a hablar de

os [BhE

felicidad y de que es posible ser feliz, 0 de cuan importante es
contar con una empresa contenta, la gente me idealiza como
alguien proveniente del Tibet, afirmando cosas sin sentido.
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Lopez muestra lo serio que es el tema, con una imagen de
una revista de negocios famosa, la cual dedico todo un nu-
mero completo al “El valor de la Felicidad” y de como el well-
being de los empleados es conducente a mejores ingresos
empresariales.

Harvard :
Busmess
Review

FIUTLL e ()

E VALUE OF
TlI?IAPPINESS

Febrero
2012
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Experiencia #36
El well-being de los empleados es conducente a mejores

ingresos empresariales

eavs.JOIS1O)

Vamos a hacer algo simple, breve y de gran utilidad, ;se con-
sideran personas felices? Bueno, lo averiguaremos en un par

de minutos.



=)

i
LY

= Eaunons | @ @

VETEBCOKS.COM
129

Lopez le pidio a los asistentes que anoten en un papel sus
respuestas individuales a las preguntas que él proyectaria
para luego analizarlas en conjunto, dando los resultados.

El primer test consta de 4 preguntas y mide la felicidad sub-
jetiva de los asistentes.

Luego de leer las preguntas y dar tiempo para responderlas,
les da las indicaciones para obtener sus resultados.

Dos tercios de la poblacion tiene
resultados de felicidad entre 3,8y 5,8

Si usted esta bajo 3,8 su suegra tiene razon, usted “es un
pobre infeliz”(risas a granel).

“Ahora fuera de bromas, si esta por debajo de 3,8 hay dos
formas de ver esto: como les acabo de decir recién o de for-
ma apreciativa, que es como funciona mejor nuestro cerebro
y vida. Con esta nota baja, jsolo hay buenas noticias!, pues
tiene mucho puntaje para subir y ser mas feliz ain de lo que
es ahora ( risas)”.
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Experiencia # 37

Si usted esta por sobre 5,8...siéntase mas feliz por ello y
por si mismo, pues significa que usted esta en el 12,5 %
de la poblacion mundial que es mas feliz

Luego el director ejecutivo de VetCoach, midio la “satisfaccion
con la vida de los asistentes”, a esta altura ya convertidos en
participantes, pues estan muy atentos e involucrados.
Nuevamente, hizo las preguntas, proyecto la escala de re-
sultados y les indicd qué significaba sus puntajes.

Escala para determinar la satisfaccion con la vida:

* 30-35 sumamente satisfecho, muy por encima de la media

» 25-29 Muy satisfecho, por encima de la media

= 20-24 Bastante satisfecho, normal para los adultos

* 15-19 Ligeramente insatisfecho, un poco por debajo de la media
* 10-14 Insatisfecho, claramente por debajo de la media

* 59  Muy insatisfecho, muy por debajo de la media
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Experiencia #38
Usted puede ser mas feliz de lo que piensa, s6lo que no
sabe cuan feliz es hoy, probablemente, tampoco de qué

manera puede desarrollar dicha felicidad

Well-being = Estar-Bien = Felicidad

Si vamos a hablar de felicidad, tendremos que dar sus si-
nonimos que dicta hoy en gran parte le neurociencia y los

investigadores del tema.
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WELL-BEING es sinonimo de ESTAR-BIEN y
de FELICIDAD

Estar-Bien, no es exactamente lo mismo que Bienestar, pues
nos referimos a “estar-bien” con uno mismo. La verdad es
que esto esta basado en ciencia, no es un libro de auto-ayu-
da, es ciencia pura, lo cual lo hace mas apasionante aun.

Experiencia #39
Hoy hablar de felicidad, tiene un peso cientifico muy im-
portante como respaldo

lvan se describe como un escéptico, por tanto, suele docu-
mentarse y estudiar bastante antes de tomar una asevera-
cion como cierta. El hecho que la psicologia positiva tenga
toda una base en el método cientifico, donde las conclusio-
nes provienen de estudios e investigaciones serias, le da la
comodidad de hablar de esto con libertad, pues sabe del sus-
tento que lo respalda.
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Felicidad:

“Es la experiencia frecuente de emociones
positivas e infrecuente (aungue no
ausente) de emociones negativas”.

Experiencia #40
Ser feliz no significa que “siempre” estara sonriendo.
0
® Ser feliz no significa que “siempre” estara sonriendo...nada

mas lejano, pues en su definicion neuro-cientifica, indica que

3
=/ Ecrunons | \D

hay “mayor frecuencia de emociones positivas”, y no nece-

sariamente “ausencia “ de emociones negativas.

El mundo es complejo, dificil, el tema es ¢,como se explica uno,

a si mismo, los acontecimientos de la vida que le toca vivir?-
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PSICOLOGIA PSICOLOGIA

CONVEMNCIONAL POSITIVA
-5 0 +5
TRISTE FELIZ
INSATISFECHO COMPROMETIDO
ABURRIDO ENTUSIASMADO

La psicologia positiva, la cual yo sigo y aplico en mis con-
sultorias (y también en mi vida), permite el desarrollo de una
parte del cerebro que no usamos con frecuencia, por tanto,
hay que educarlo, de manera consciente. Con un importante
esfuerzo al principio, luego son solo beneficios.

e . JOIS]O)

Lopez, nos recuerda que el cerebro es “neuro-plastico”, que
a medida que uno piensa y hace cosas, el cerebro aprende a

crear nuevos “caminos neuronales”, nuevas sinapsis, asi se
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crean “atajos” y, lo que era un esfuerzo antes, hoy se con-
vierte en un habito de pensamiento.

Si usted quiere ser mas feliz, debe educar a su
cerebro...jy es gratis!

¢Como vamos hasta aca? ;Estan interesados? ¢ Les gustaria

ser mas felices?El aula responde positivamente.

Experiencia #41
Si su cerebro es mas feliz, su empresa también lo seray

usted como empresario ganara mas.

Para saber cuantos beneficios econdmicos usted puede ob-
tener en su empresa, como lider a cargo de ella, sdlo vea
los resultados de sus test. Ahora, les explicaré por qué los

hicimos.
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Las investigaciones indican que la Felicidad o Wellbeing o Estar

Bien... tiene 2 componentes

L La experiencia de emociones positivas:
1)

— Lasensacién de satisfaccién con la propia vida:

2]

Los dos test que hicimos hace un momento, equivalen a los
dos componentes del WELL-BEING, los cuales les permite
saber como se siente usted respecto de su vida, comparan-
dose con gran parte de la poblacion mundial que ha hecho

estos mismos test.

Si su nivel de felicidad es menor que el del colega que tiene
al lado, eso puede tener algunas explicaciones.
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Experiencia #42
El 50% de nuestra felicidad es genética, depende de la

herencia de nuestros padres.

Si sus padres fueron muy felices, su 50% sera mas alto que
el de padres que eran mas pesimistas.
Y, la verdad, no hay mucho que podamos hacer al respecto. Sim-

plemente “es lo que nos toco en la reparticion de felicidad”.

ESTAR- BIEM:
fde qué depende?

Exlar-Dien

2. JOISIO)

Inbenciarsds
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Circunstancial
10%
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Hay un 10% del estar-bien que depende de las
“circunstancias”, aclaro Lopez.

Es donde gran parte de los seres humanos pierden su vida
persiguiendo la felicidad o quejandose del por qué no la ob-
tienen:

-Que su nivel socioecondmico no es el de otros.

-Que su pais es diferente al de otros.

-Que ser hombre es mas facil que ser mujer ( 0 viceversa).
-Que Dios lo hizo tontito y no tan inteligente como otros a los
que les va bien.

Experiencia #43

Solo el 10% del estar- bien depende de las circunstancias.
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CIRCUNSTANCIAS DE LA VIDA
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-Hay personas que se quejan de ser feos y persiguen la feli-
cidad operandose varias veces para verse mas bello.
-Otros dicen que los solteros son mas felices que los casa-
dos o al revés. ¢ Quién es soltero aca?,;es feliz?jNo responda
que me da envidia! ( risas).

-Si hubiese podido entrar a estudiar quizas hubiese sido mas
feliz.

- Me tocd nacer en un barrio pobre.
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Experiencia #44

Le felicidad no esta al final del camino ni de la vida, sino
que esta escondida en un lugar muy particular...su pro-
pio cerebro.

- Un tema especial es el “dinero”. Definitivamente no hace
la felicidad, s6lo cambia una circunstancia que es “el poder
adquisitivo”, pero uno no es feliz instantaneamente por tener
dinero, la gente cae en la trampa del placer hedonico, com-
pra un auto de lujo, lo tiene, luego se aburre y quiere otro
distinto, es lo mismo con la ropa, las casas y otros bienes
materiales. El dinero facilita momentos de placer, pero no da
la felicidad. Estadistica y cientificamente demostrado.

El dinero es deseable, yo también lo necesito, sin embargo,
no es un fin, es un medio.

-Hay personas que dicen que los momentos mas felices de

su vida fueron durante la juventud. Existen también quienes
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afirman que ahora que son abuelos son mas felices, pues
sus hijos se fueron y pueden hacer la vida que ellos quieren,
mas aun si son viudos (risas).

Los test que hicimos son vitales para el auto-
conocimiento.

De otra forma, es mas dificil iniciar un cambio consciente
porque no sabemos donde nos encontramos en respecto de
nuestra propia felicidad.

Auto-conocimiento

(oath
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Seguro ha escuchado a muchas personas que dicen algo
como esto “cuando tenga cuarenta me voy a jubilar y tendré
dinero suficiente para ser feliz”. La verdad es que puede ser
una meta interesante, pero educa a su cerebro que la felici-
dad debe ser postergada y pierde la alegria del viaje de esos
afnos hasta llegar alli.

Experiencia #45
La buena noticia es que un 40% de nuestra felicidad de-

pende de nosotros mismos.

;} ACTIVIDADES INTENCIONADAS
: o
40% »

* Nuestros actos deliberados.
* Lo que decidimos hacer con nuestra vida.

* Es enormemente reconfortante pensar que nuestra
felicidad depende de nosotros mismos en gran
medida.
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Bueno, colegas, reitero, no es una predica sino ciencia pura.

¢Y QUE TIENE QUE VER TODO ESTO CON M
EMPRESA?

Llegd la hora, no quiero que se sientan infelices. Ahora vere-
mos porqué “su felicidad personal”, tiene mucho que ver con
cuando vende, factura y gana en su empresa, en particular si
usted es el lider de su empresa de servicios veterinarios.

¢Empleados felices = empresas rentables?

(4"
h ‘, ] * Un estudio elaborado en 2009 por Gallup
| - encontrd que:

. las empresas cuyos empleados estaban mis
satisfechos (el lamado ‘employee }

-
} ... habian aumentado sus ganancias por accion a
una tasa cuatro veces superior a la de las
compafiias con bajo puntaje en ese concepto.

]

Si usted tiene a los empleados satisfechos, tendra una em-
presa mas rentable. No lo digo yo, sino la Gallup, una em-
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presa dedicada (entre otras cosas) a realizar mediciones de
clima organizacional, desempefio de empleados, seleccion

de personas y talentos, etc.

¢Como se sentiria si le dicen que si sus empleados estan mas
satisfechos trabajando en su empresa usted puede en su em-
presa ganar CUATRO VECES mas que su competencia?

La pregunta ldgica es ¢como lo logro?. Bueno, un lider tiene
mucho impacto en la productividad de sus empleados.

Experiencia #46
Un lider optimista, tiene empleados mas satisfechos y
productivos.

Ahora recuerde su calificacion en las evaluaciones que hici-
mos al principio de la conferencia. El cuan feliz y satisfecho
se encuentra usted con su vida, se refleja directamente en
los resultados de su empresa cuando la lidera.
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Liderazgo y su Personal

* Satisfaccion del empleado (Gallup 2006)

% * Compromiso (Nowak 2006)

\ ; * Percepcion del Stress “
(( \ 7 * Retencion del Talento “
. 'V &' Bienestar psicol6gico (pickerson & kenemy 2004)
LS » Salud Fisica “

Lider Positivo

Si usted es mas optimista, obtendra como resultado mayor
satisfaccion de sus empleados, trabajadores comprometidos
(algo muy deseable y escaso en algunas clinicas veterinarias),
gente menos estresada trabajando, y se queda con los mas
talentosos en su empresa, personal mas feliz ( capital psicold-
gico positivo). Por ende, también se enferman menos, menos

ausentismos, o licencias médicas y mayores utilidades.
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A esta altura, quizas ya piensa...;cuantas
veces a la semana ando de buen animo? Eso
significa que ya siente que esto es un tema

relevante.
© - .
@ * 5 hoy diese la oportunidad a todos sus
® empleados de expresar como sienten y perciben

el trabajar en su clinica... y que eso se expresara
en “musica”;

¢Qué musica seria?
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Hagamos un ejercicio, con mucha imaginacion. A veces cuan-
do hago mis consultorias les pregunto en los focus groups o
entrevistas personales a los colegas: si tuvieses que descri-
bir a tu jefe como un auto, ;qué marca y modelo seria?.

...y créanme que hay mas carcachitas, incomodas, lentas,
ruidosas (con escape libre) en vez de que Ferraris ( risas).
Incluso algunas carcachas no tienen ni motor, estan ahi oxi-

dandose, creyéndose ultimo modelo.

«¥ Si le preguntamos @ los clientes gque fueron a nuestra clinica,

| ", W

Ivan hizo que los presentes pensaran en qué musica elegi-
rian sus trabajadores del como “es su empresa”, tratando de
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que se refleje la “cultura empresarial” en una masica. Luego
les pidid que pensaran qué musica creen ellos que “sienten
0 perciben” sus clientes ( duenos de mascotas) al visitar su

empresa.

Lopez mostro un video animado, donde evidenciaba la ca-
rencia de “ sintonia” musical en esta analogia, que hay entre
lo que los clientes quieren, desean y buscan, versus lo que
algunas clinicas le ofrecen en su construccion de servicios.
Si cierta musica fuese el equivalente

a su “cultura organizacional”, en

algunos casos, esta podria sonar muy
desafinada a oidos del cliente.
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Experiencia #47
Sus clientes buscan emociones positivas, y pagan muy
bien por ellas.

éExisten clinicas felices?...

¢y clinicas
“indefensas aprendidas”?

Luego Ivan hace una nueva pregunta: “bajo todo lo que he-
mos visto hasta ahora, ¢creen que hay clinicas veterinarias
felices?”. El auditorio contesta de manera dividida, pero en
su mayoria de manera positiva (seguramente cada uno res-
pondio respecto a su propia realidad).

iPues si las hay! ;Y clinicas “indefensas aprendidas”?
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existiran?...pues también las hay y muchas mas de lo que
piensan”.

Ahora les explico qué significa esto de “Indefension Apren-
dida”. Para ello, Ivan explicé un experimento dividido en dos
partes.

Parte 1: desarrollado por un par de autores a finales de
los 60’s, donde distintos grupos de perros eran sometidos a
pruebas en las cuales los ponian en una caja cerrada dividida
en dos partes. De un lado, un perro con acceso a una palanca
y del otro , un perro distinto sin una palanca dentro de su
::”J lado de la caja.
=) Elsuelo de la caja, era una placa de metal a la cual se ponia
electricidad, el perro del lado de la palanca, podia detener
la electricidad si hacia algo para moverla, el del lado sin pa-
lanca, solo recibia la corriente en el suelo y no podia hacer
nada a menos que el otro, por casualidad o voluntariamente,

la cortara.
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¢Qué ocurrio?, hubo un grupo de perros que termind echan-
dose sobre la placa electrizada, pues sentian que no podian
hacer nada para que se detuviera la corriente, mostraron sin-
tomas semejantes a la depresion.

Experimento 1 : parte 2

* PARTE 2: lot mismos 2 grupos de perros de fate 1, &n jaulat.

La mayoria de los perros G3 de la fase 1, con
“indefension aprendida”, no escaparon.

Parte 2: Luego se hizo otra parte del estudio, donde todos
los perros podian saltar de un lado a otro de la caja para
escapar del shock eléctrico. Los mas afectados de la parte
1 del experimento, en gran parte, no se quisieron mover, ni
intentaron saltar al otro lado de la caja.
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Cayeron en “indefension aprendida”, pues se convencie-
ron a si mismos que no podrian hacer nada para cambiar su
situacion.

Indefension aprendida

*Es una condicion psicologica en la que un sujeto
aprende a creer gque esta indefenso, gque no tiene
ningun_control scbre la situacion en la _gue se
encuentra v que cualguier cosa que haga a partir
de ese momento resultara inutil.

Esto también puede ocurrirle a las empresas e

instituciones...

;Se entendio?, el salon responde positivamente. Asimismo

5. JOLISIO]

pasa con nosotros, nos ocurrié algo lamentable una vez y

os [ErTT
=

pensamos que cada vez que enfrentemos una situacion si-
milar, nos pasara lo mismo lamentable otra vez. La verdad es
que gran parte de lo que ocurra dependera de nosotros.
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POR EJEMPLO: Si tiene un flujo muy bajo de clientes en in-
vierno, quizas hay cosas que usted no esta haciendo bien,
jagenda a sus clientes y sus atenciones futuras como para lla-

marles?, ;tiene planes de salud preventivos?, etc.

SI USTED HA HECHO TODO LO QUE ESTA A SU ALCANCE PARA
REVERTIR ESTA SITUACION, CON ESFUERZO CONSCIENTE Y
BIEN PLANIFICADO, SIN OBTENER RESULTADOS POSITIVOS,
QUIZAS PODRIA EMPEZAR A PONERSE NERVIOSO...

...Pero NO caer en indefension aprendida ANTES de intentar

algo.
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...Luego varios experimentos:

* De 1967 a 1970 se experimentd con 150 perros...

“..1/3 de los
perros de todos

los G3...
ESCAPO”

OPTIMISMO APRENDIDO
(]
Hay buenas noticias, y esto tiene que ver con todo lo que
hemos compartido hasta aca hoy. De todos los perros “depri-
midos” en la parte 1 del experimento, 1/3 de ellos escapd
en la parte 2 del experimento.

Ahi naci6 el concepto de OPTIMISMO APRENDIDO. Y esto
es lo que quisiera que cada uno de ustedes hoy guardara
como un tesoro para si mismos, para su familia, equipo de

trabajo y empresa.
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Y esto se hace EXPLICANDOSE LA VIDA CON RESILIENCIA,

cuando deba enfrentar una adversidad.

Respuestas frente a la adversidad

ESTILO EXPLICATIVO

Forma en que las personas se explican el porqué
ocurren los eventos negativos.

Resiliencia |

Existen 3 dimensiones del estilo explicativo: (que es el Gdmo

usted se explica su propia vida a si mismo)

e OIS O)
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Dimensiones del estilo explicativo

P Permanencia

Extension

Personal

Experiencia #48
E\ Si quiere ser un lider feliz con una empresa rentable, sea
: “permanente”, “extensivo a todas las areas de su vida” y

“dese crédito a si mismo y a su equipo” de las cosas que

| St LA

si funcionan en su empresa.

Si tuvo un mal momento en la manana de un lunes con un
cliente, no “rumie” las emociones negativas, haciéndolas

permanentes mas alla del dia y hora en que ocurrieron. Pues
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lo normal es que recordemos ese mal momento MUCHAS

veces en nuestra cabeza, pero eso no sirve de nada para ser

un lider optimista.

Tampoco sirve contarle a la esposa en la casa o0 a los amigos
lo que le paso el lunes con ese cliente, pues ahi lo que hace
es “ EXTENSIVO” A OTRAS AREAS DE SU VIDA. De lo laboral
a lo familiar en casa, mete lo laboral a su momento de es-

parcimiento.

Experiencia #49
Usted necesita Capital Psicologico Positivo en su empre-
sa, y eso parte de usted mismo, como lider de ella.

Capital
Psicologico
Positivo
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De ahora en adelante, sus buenos momentos y noticias ha-
ganlas extensivas en su vida. Y en los malos e incomodos
haga todo lo contrario (no son permanentes, sino que empie-
zan y terminan, si pasd algo malo en el trabajo queda ahi no
llega a su casa y no es necesario que se culpe tanto a usted
0 a Su equipo).

Si quiere gente enganchada y comprometida
en su trabajo, necesita que exista un clima

emocional acorde, sino la gente se “quema las
neuronas”, se funde...se enferma... (burn-out).

Engagement v/s Burn out

Engagement m mm

“ﬁ e “4‘. g g “* g
Vigor Dedicacidén Absorcidn

Agotamiento Cinismo Competencia
reducida

(s

{



>
[
o
o
)

Algunc

VETEBCOKS.COM
159

S Quiere mas éxito y buenos momentos en

su empresa?...;mas rentabilidad?...entonces
detone emociones positivas de alta energia en
su equipo...como la pasion.

Si todoggintieran PASION por su trabajo
4 —— -

-
Se podria incrementar en

70% la lealtad de los
clientes L

La rotagidnde pem:-nalgn

rPdu_J_r.irfu:Eﬂ un 70%

(L& utilidad <& nm.‘i
\i"u.u.'lrrl:l'ut-n en un 40%

Pues sus clientes pueden ser un 70% mas
leales a su empresa, su personal obtendria
mayor estabilidad y, algo menos importante
pero bonito de mencionar, SU UTILIDAD
PODRIA INCREMENTARSE EN UN 40%.
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Considere e internalice que las emociones negativas son
malas aliadas para su negocio, pues generan no solo enfer-
medades, sino que también, con frecuencia, resultados bajo
sus metas propuestas.

Emociones negativas

=Rssnlindendo
=inusvalia
=Lulpa

=Uudio

P

~Desinima

“Ira
~Lesgusto
=Ahurrimientas

~Fesimismo

“Desesperanta
=il ~
=incredulidad —Y S5 DERNATNS

Ll
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Experiencia #50
Como empresario, sea distinto al resto. Vea por sobre
todo el pesimismo, controle su 40% de felicidad a diario,
use un modelo explicativo optimista y de resiliencia...
solo cosechara buenas noticias...incluso guiara e ins-
pirara a muchos

5JOLS]O)
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PALABRAS FINALES

Dijo Ivan Lopez: “Espero que esta conferencia no los deje in-
diferentes, al menos si a uno de ustedes le ha hecho sentido,
me voy mas feliz que antes. Gracias por su generosidad de

escucharme el dia de hoy.

el{oac

ivanlopez@vetcoach.cl

il
%

www.vetcoach.cl
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Una escapada por Cali

Los colegas tenemos un alma veterinaria, que nos lleva a
distintos lugares y si, algunos de ellos, tiene relacion con lo
que amamos, sin duda que lo visitaremos. Asi fue que el Dr.
Lopez se tomo unos minutos para visitar la obra “El Gato del
Rio” y otras esculturas de la ciudad.
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o TOR EL MAESTRD : -
 HERNANDO " TEJADA
AJO EL AUSPICIO:-DEL GOBERNADOR

DEL VALLE DEL ¢AUCA

CERMAN VILLEGAS Vil LEGAS

ELALCALDE:DE'SANTIAGO DE caL) f§
|MAURICIO GUZMAN CUEVASA
JULID 3 DE 1905 A8

LSANTIAGODE C.Al
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ACCESO LIBRE Y ABIERTO

El Cronista Veterinario es parte del movimiento Open Access

(Acceso Abierto)

La principal motivacién del movimiento del Acceso Abierto
es el libre acceso al saber creado recientemente y su libre

circulacion.

El periddico para veterinarios El Cronista Veterinario y el sitio
de descargas de libros digitales vetebooks.com se unieron al
movimiento que propone “allanar los obstaculos innecesa-
rios para la circulacion del saber cientifico y la informacion

técnica’”.

(% veTESCO<SCOM W)
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ACCESO LIBRE Y ABIERTO

Tanto el diario como los libros digitales son de licencia Crea-
tive Commons es decir, que su copyright es libre, de dominio
publico para que se democratice la produccidn, la publicacion
y la distribucién de contenidos para veterinaria. Unicamente
se controla que se nombre la fuente, no se utilicen los con-
tenidos comercialmente y que se re-distribuyan de la misma

manera que fueron recibidos los textos.

A su vez, la produccion de El Cronista Veterinario y www.vetebo-
oks.com firmaron la Iniciativa de Budapest (texto fundador del Ac-
ceso Abierto] y las declaraciones de Bethesda y de Berlin, que son

las guias del movimiento y cuya definicion es la siguiente:

(% veTESCO<SCOM W)
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ACCESO LIBRE Y ABIERTO

Por “acceso abierto” a estos textos queremos decir su dispo-
nibilidad gratuita en la Internet publica, permitiendo a los ve-
terinarios y estudiantes de veterinaria, leer, descargar, copiar,
distribuir, imprimir, buscar o crear un vinculo con dichos ma-
teriales, diseccionarlos para indexarlos, usarlos como datos
para otros articulos o usarlos con cualquier propdsito legal,
sin ninguna barrera financiera, legal o técnica, fuera de las
que son inseparables de las que implica acceder a Internet
mismo. La dnica limitacion en cuanto a reproduccion y dis-
tribucidn, y el unico rol del copyright en este dominio, deberd
serdara &l Cronista Veterinario y al sitio www.vetebooks.com
el control sobre la integridad de sus trabajos y el derecho de

ser adecuadamente reconocidos y citados”.

- :
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ACCESO LIBRE Y ABIERTO

El Acceso Abierto esta ligado al entorno digital: es el nuevo
espacio de publicacién y de intercambio del saber y de la

informacion. Sean todos bienvenidos.

1.- Para una definicién y un analisis del Acceso Abierto |éase
su Open Access Overview.

http://www.earlham.edu/ffpeters/fos/overview.htm

2.- La iniciativa ha sido objeto de dos adaptaciones (Bethesda
y Berlin] y aqui estan sus textos en espafiol:
http://www.scribd.com/doc/5808893/Bethesda-Statement-on-
Open-Access-Publishing-ESPANOL

http://www.oca.usal.es/documentos/declaracion berlin.pdf

(% veTESCO<SCOM W)
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