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Resumen.

 La gestión empresarial posee una serie de indicadores 
TXH� UHÀHMDQ� HO� IXQFLRQDPLHQWR� GH� XQD� FOtQLFD� YHWHULQDULD��
SDUiPHWUR�IXQGDPHQWDO�D�FRQVLGHUDU�SDUD�HO�p[LWR�HPSUHVDULDO��
'HELGR�D�OD�HVFDVD�LQIRUPDFLyQ�UHIHUHQWH�DO�WHPD��HV�TXH�GHVGH�
PHGLDGRV�GHO�PHV�GH�QRYLHPEUH�GHO�DxR������D�PDU]R�GHO�DxR�
������ VH� UHDOL]y� XQD� HQFXHVWD� FRQVWLWXLGD� SRU� VHWHQWD� \� FLQFR�
SUHJXQWDV� D� SURSLHWDULRV� GH� ��� FOtQLFDV� YHWHULQDULDV� GH� OD�
RFWDYD�UHJLyQ��GH�ODV�FRPXQDV�GH�&RQFHSFLyQ�������%LREtR�����
\� fXEOH� ����� GRQGH� IXHURQ� HYDOXDGDV� ��� SUiFWLFDV� GH� JHVWLyQ�
DJUXSDGDV�GHQWUR�GH�ORV�WySLFRV��³&RQWURO�¿QDQFLHUR´��HQ�GRQGH�
OD�SUiFWLFD� UHYLVLyQ�GH� UHVXOWDGRV� WXYR�HQ�����GH�DSOLFDFLyQ��
SDUD� HO� REMHWLYR� HVSHFt¿FR� ³9LVLyQ� HPSUHVDULDO´�� OD� SUiFWLFD�
PLVLyQ�GHO�FHQWUR�REWXYR�XQ�����GH�DSOLFDFLyQ��PLHQWUDV�TXH��
SDUD� HO� REMHWLYR� HVSHFt¿FR�³'HVDUUROOR� GH� FRODERUDGRUHV´�� OD�
SUiFWLFD�HYDOXDFLyQ�GH�UHQGLPLHQWR�VH�PDQLIHVWy�FRQ�XQ�����GH�
DSOLFDFLyQ�� )LQDOPHQWH� SDUD� HO� REMHWLYR� HVSHFt¿FR� ³/HDOWDG� \�
UHWHQFLyQ�GH�FOLHQWHV´��OD�SUiFWLFD�PHGLFLyQ�GH�¿GHOLGDG��REWXYR�
VROR�XQ�����GH�DSOLFDFLyQ�� 'H�HVWH�HVWXGLR�VH�SXHGH�FRQFOXLU��
que dentro de las prácticas de gestión empresarial no son de uso 
HVWULFWR�SDUD�HO�IXQFLRQDPLHQWR�GH�XQD�FOtQLFD�YHWHULQDULD��\�GH�
DSOLFDUVH�OD�PD\RUtD�VH�HQIRFD�HQ�HO�FRQWURO�¿QDQFLHUR��SHUGLHQGR�
IXHU]D� OD� YLVLyQ� HPSUHVDULDO�� HO� GHVDUUROOR� GH� FRODERUDGRUHV��
OHDOWDG� \� UHWHQFLyQ� GH� FOLHQWHV�� TXH� VRQ� WDPELpQ� SXQWRV� FODYH�
SDUD�HO�EXHQ�GHVDUUROOR�GH�XQD�FOtQLFD�YHWHULQDULD�

Palabras claves��*HVWLyQ�RUJDQL]DFLRQDO��FOtQLFDV�YHWHULQDULDV��
SUiFWLFDV�

Abstract.

 There are number indicators in business management 
WKDW� UHÀHFW� WKH� IXQFWLRQDOLW\� RI� D� YHWHULQDU\� FOLQLF� DQG� DUH�
D� IXQGDPHQWDO� IRU� EXVLQHVV� VXFFHVV�� %HFDXVH� RI� WKH� OLPLWHG�
LQIRUPDWLRQ�RI�WKLV�WRSLF�LQ�YHWHULQDU\�PHGLFLQH�LQ�&KLOH��ZH�PDGH�
D�VXUYH\�EHWZHHQ�1RYHPEHU������WR�0DUFK�������$�TXHVWLRQQDLUH�
ZLWK� VHYHQW\�¿YH� TXHVWLRQV� ZDV� PDGH� WR� ��� YHWHULQDU\� FOLQLFV�
RZQHUV� HYDOXDWLQJ� ��� PDQDJHPHQW� SUDFWLFHV�� JURXSHG� LQ� WKH�
WRSLF�� RI� ¿QDQFLDO� FRQWURO��  ZKHUH� WKH� SUDFWLFH� ³SHUIRUPDQFH�
UHYLHZ´�ZKHUH�DSSOLFDWHG�LQ�����IRU�WKH�VSHFL¿F�DLP�RI� business 
YLVLRQ������KDV�D�PLVVLRQ�RI�WKH�FHQWHU��ZKHUHDV��IRU�WKH�VSHFL¿F�
DLP�RI�VWDII�GHYHORSPHQW��WKH�SUDFWLFH�³SHUIRUPDQFH�HYDOXDWLRQ´�
ZDV�DSSOLFDWHG�LQ������)LQDOO\��IRU�WKH�VSHFL¿F�DLP�RI�³FXVWRPHU�
OR\DOW\�DQG�UHWHQWLRQ´��WKH�SUDFWLFH�³¿GHOLW\�PHDVXUHPHQW´��ZDV�
RQO\� DSSOLFDWHG� LQ� ����� ,Q� FRQFOXVLRQ�� EXVLQHVV� PDQDJHPHQW�
SUDFWLFHV�LQ�YHWHULQDU\�FOLQLFV�LQ�&KLOH�DUH�QRW�VWULFWO\�XVHG��DQG�
WKH�PRVW�SURIHVVLRQDOV�IRFXV�LQ�WKH�SUDFWLFH�RI�¿QDQFLDO�FRQWURO�
DQG�WKH�RWKHU�SUDFWLFHV�ZHUH�OHVV�DSSOLHG��WKRXJKW�WKLV�DUH�DOVR�
LPSRUWDQW�SRLQWV�IRU�WKH�VXFFHVV�RI�WKH�YHWHULQDU\�FOLQLF�
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Introducción.

 El Médico Veterinario dedicado a las 
pequeñas mascotas, pasa gran parte de su vida 
profesional perfeccionándose y actualizándose en 
tópicos médicos, para de esta forma entregar una 

atención más completa y de mejor calidad, pero 
suele carecer de formación en la parte de gestión, 
la cual ha adoptado una importancia creciente 
durante los últimos años, debido a que el mundo 
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empresarial ha sufrido un cambio rápido producto 
de la retracción comercial mundial y al incremento 
de la competencia, lo cual no exime a la Medicina 
Veterinaria, ya que el crecimiento de la población 
humana y de mascotas se ha tornado más lento, 
mientras que, el número de Médicos Veterinarios 
ha ido en aumento1. 

 En el país, la práctica en clínicas de 
pequeñas mascotas aparece como una de las más 
desarrolladas con un 28,9% de preferencias en la 
ejecución laboral entre los médicos veterinarios 
titulados.  Esta misma tendencia se ve en Estados 
Unidos, con un 39,3% de preferencias, al igual 
que en Australia con un 40%, lo que demuestra la 
importancia de esta área en la actualidad 2.

 Demostración de ello, es que al año 2008 en 
nuestro país existen alrededor de unos 600 locales 
de servicios relacionados a la medicina veterinaria, 
que además destacan tanto por la cantidad de 
sucursales como por su presencia de marketing3, 
lo cual va de la mano con el  incremento sostenido 
de animales pequeños, que para la provincia 
de Santiago promedia una tasa de crecimiento 
del 20% en el período 1996 – 2001, alcanzando 
más de 1.400.000 individuos, correspondiente 
al 82,4% del total de los animales domésticos. 
De estos animales, el 54,7% de los perros fue 
declarado tener solamente la utilidad de compañía 
(respecto a la utilidad de guardián) lo que es un 
importante aumento a lo mostrado el año 1996, 
en que solamente el 22,9% de los perros eran de 
compañía 4-5.

 Esta proporción entre el censo de pequeñas 
mascotas y el número de centros veterinarios 
marca la dinámica competitiva de la profesión; 
por ejemplo, en España existen alrededor de 
unos 5000 centros veterinarios para atender las 
necesidades de aproximadamente 6.000.000 de 
perros y gatos que visitan al médico veterinario, es 
decir, alrededor de 1.200 pacientes potenciales por 
centro veterinario6.

 Debido a la competitividad de los mercados 
en donde se desempeña el médico veterinario de 
pequeños animales, en la actualidad éste debe 
enfrentarse diariamente a clientes con mayor poder 
y capacidad de decisión, que valoren una gran 
cantidad de factores a considerar, como el trato 
por parte del médico veterinario, las habilidades 
de comunicación que éste tenga, que el ambiente 
de trabajo sea cómodo, que los equipos estén en 
un buen estado de conservación, presentación 
óptima del personal, entre otros7, los cuales son 
UHÀHMDGRV�D� WUDYpV�GH� ORV indicadores de gestión, 
TXH� VRQ� PHGLGDV� FXDQWLWDWLYDV� TXH� UHÀHMDQ� HO�
funcionamiento de la empresa en algún ámbito 
clave para su rentabilidad. Un centro veterinario 
es un organismo complejo, cuya salud económica 

depende de una serie de constantes vitales que 
no deben descomponerse. Un buen gerente 
debe diagnosticar la salud de su organización 
midiendo estas constantes vitales, interpretando 
sus desviaciones, y poniendo en marcha los 
tratamientos necesarios para corregirlas6.

 Durante el año 2010, un grupo de 11 
clínicas veterinarias de diversas comunas de las 
regiones V y Metropolitana participaron en un 
estudio que buscaba determinar cuáles eran las 
prácticas de gestión más usadas. Los encuestados 
fueron los dueños o administradores de las clínicas, 
obteniendo que un 90% de ellos posee un formato 
para presentar y analizar los ingresos y gastos de 
la empresa; un 60% de los encuestados siempre 
intenta promover el crecimiento profesional de 
los colaboradores en su organización, entre otros 
muchos resultados8. 

 En la actualidad, en nuestro país, en lo 
referente a las prácticas de gestión organizacional 
es poco lo que se conoce, ya que esta área no se 
encuentra desarrollada en el ámbito de las Clínicas 
Veterinarias, no así en las áreas de la Salud 
Humana, motivo por el cual surge la idea de conocer 
y evaluar si los médicos veterinarios de la Octava 
Región, tienen conocimiento sobre estas prácticas y 
de ser así, que tipos de prácticas de gestión aplican 
en sus respectivos establecimientos.

Materiales y Método.

Tamaño y toma de muestra.

El presente estudio se realizó en la VIII 
Región del Bío Bío. La población del estudio 
está compuesta por 30 clínicas veterinarias 
pertenecientes a las provincias de Ñuble (4), 
Concepción (20) y Bío Bío (6), las cuales fueron 
obtenidas de la base de datos de una empresa 
comercial destinada a la venta de alimento para 
mascotas.

Obtención de datos:

 Para recopilar la información, se realizó la 
encuesta elaborada por Mercader (2009), la cual 
IXH� FHUWL¿FDGD� D� WUDYpV� GH� OD� DSOLFDFLyQ� GH� XQD�
encuesta piloto, a una Clínica Veterinaria de la 
ciudad de Concepción que no estaba contemplada 
dentro del estudio, con el objetivo de evaluar 
tanto su formulación como el entendimiento de las 
preguntas. 

 Luego, se visitó cada una de las clínicas 
veterinarias incluidas en la muestra, y se realizó 
una entrevista personal con el “dueño” y/o “médico 
veterinario” responsable, aplicando la encuesta 
diseñada para este estudio. La entrevista personal 
LPSOLFy�TXH�XQD�SHUVRQD�FDOL¿FDGD��HQWUHYLVWDGRU��

aplicó un cuestionario a los sujetos participantes, 
donde el primero hizo las preguntas a cada 
sujeto y anotó las respectivas respuestas9. La 
información proporcionada por los encuestados fue 
DEVROXWDPHQWH� FRQ¿GHQFLDO�� VLQ� KDFHU�PHQFLyQ� DO�
nombre del encuestado ni la clínica veterinaria, lo 
FXDO�TXHGR�GH�PDQL¿HVWR�PHGLDQWH�OD�¿UPD�GH�XQD�
FDUWD� GH� FRQ¿GHQFLDOLGDG� GH� UHVXOWDGRV� SRU� FDGD�
encuestado.

Prácticas de gestión analizadas.

 Se procedió a evaluar 20 prácticas de 
gestión, descritas por Mercader6, las cuales están 
englobadas en cuatro grandes ítems: “Control 
¿QDQFLHUR�� HO� FXDO� LQYROXFUD� OD�� ��� UHYLVLyQ�
e interpretación periódica de los resultados 
¿QDQFLHURV� GHO� FHQWUR� \� ��� WHQHU� XQD� SROtWLFD� GH�
SUHFLRV� ELHQ� GH¿QLGDV6. La “Visión empresarial”, 
TXH� FRQVLGHUD� OD� ��� 'H¿QLFLyQ� GH� OD� YLVLyQ� GHO�
centro; 2) descripciones de puestos de trabajo y 
���¿MDFLyQ�GH�ORV�REMHWLYRV�LQGLYLGXDOHV�SDUD�WRGRV�
los colaboradores6. Las prácticas involucradas en 
el “Desarrollo de los colaboradores” dentro de las 
que se incluyen: 1) evaluaciones de rendimiento 
periódicas a los colaboradores; 2) descripción 
del puesto de trabajo escrito para todos los 
colaboradores; 3) medición de la satisfacción de los 
colaboradores; 4) un proceso estructurado para el 
reclutamiento y selección de nuevos colaboradores 
y 5) presencia de programas y planes para 
promover la retención de los colaboradores. Y, 
¿QDOPHQWH�ODV�SUDFWLFDV�LQYROXFUDGDV�HQ�OD�³/HDOWDG�
y retención de los clientes”, como son: 1) medir 
el grado de lealtad de los clientes y disponer de 
programas de recuperación de clientes perdidos; 
2) fomentar y premiar a aquellos clientes que 
recomienden nuestros centros a otros posibles 
FOLHQWHV�� ���PHGLFLyQ� GHO� ÀXMR� QHWR� GH� SDFLHQWHV�
a lo largo de un período; 4) canales abiertos para 
escuchar la voz del cliente (reuniones de grupo, 
solicitar sugerencias de mejora). 5) calcular el 
“valor de un cliente” a lo largo de su ciclo vital para 
el negocio; 6) utilizar newsletters u otros canales 
periódicos de comunicación escrita con los clientes; 
7) cuidado de los nuevos clientes: enviar una carta 
de bienvenida y agradecimiento; 8) tener un folleto 

actualizado con una descripción detallada de los 
servicios del centro y 9) cuidado de la atención 
WHOHIyQLFD��SURWRFRORV�GH¿QLGRV��PHGLFLyQ�SHULyGLFD�
de la calidad6.

 Para un mejor análisis de los datos, aquellas 
preguntas de carácter dicotómico (si y no), cuya 
respuesta fuese positiva fue considerada como que 
aplica dicha práctica, por el contrario, al obtener 
una respuesta negativa, se consideró como no 
aplicación de esta. Mientras que, aquellas preguntas 
no dicotómicas, fueron consideradas como que 
aplica dicha práctica las respuestas (semanal, 
mensual; casi siempre y siempre), en cambio, las 
respuestas trimestral, semestral y anual: nunca u 
ocasionalmente fueron consideradas como la no 
aplicación. 

Análisis estadístico

Considerando que fue un estudio 
descriptivo y transversal, se consideró la frecuencia 
de aplicación de cada práctica como porcentaje. 
Los datos obtenidos fueron vaciados a tablas y 
UHSUHVHQWDGRV�HQ�JUi¿FRV��XWLOL]DQGR�SDUD�WDO�HIHFWR�
el programa Microsoft Excel 2010.

Resultados

� 3DUD�HO�iUHD�GH�JHVWLyQ�FRQWURO�¿QDQFLHUR��
tenemos que para la práctica que dice relación con 
revisión e interpretación periódica de los resultados 
¿QDQFLHURV�GHO�FHQWUR��XQ���������FOtQLFDV��DSOLFD�
dicha práctica de gestión. En relación a la política 
GH�SUHFLRV�ELHQ�GH¿QLGD��WHQHPRV�TXH�XQ�����GH�
las clínicas encuestadas (16) aplica un control de 
SUHFLRV��*UD¿FR����

 Dentro de las prácticas evaluadas para el 
área de visión empresarial,  se obtuvo que dentro 
GH� OD� ¿MDFLyQ� GH� REMHWLYRV� LQGLYLGXDOHV� SDUD� ORV�
colaboradores, acordes con la misión y objetivos 
del centro, un 80% (24 clínicas), no aplica dicha 
práctica; dentro de la presencia de incentivos para 
los colaboradores vinculados a la satisfacción de los 
clientes, un 87% (26 clínicas) no aplica ningún tipo 
de práctica. Por otro lado, el 51% de las clínicas 

*Ui¿FR�1����3UiFWLFDV�GH�&RQWURO�)LQDQFLHUR�HPSOHDGDV�HQ���� FOtQLFDV�YHWHULQDULDV�GH�OD�2FWDYD�5HJLyQ��&KLOH��HQ�RUGHQ�FUHFLHQWH

REVISIÓN DE RESULTADOS

POLÍTICAS DE PRECIOSP2
P1
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encuestadas (15) tiene creada una misión del centro 
y un 56% (17 clínicas) mide la productividad de sus 
colaboradores (de manera individual y conjunta) 
�*UD¿FR����

 En el área de gestión desarrollo de los 
colaboradores, para la práctica de descripción 
de puestos de trabajo por escrito para todos los 
colaboradores, un 28% (8 clínicas) aplican la 
práctica de gestión. Respecto a evaluaciones de 
rendimiento de los colaboradores, verbales como 
escritas, un 37% (11 clínicas) aplican la práctica de 
gestión. En el proceso de reclutamiento y selección, 
un 28 % (8 clínicas) aplica la práctica. Lo que dice 
relación con la práctica de medición de satisfacción 
de los colaboradores, se obtuvo que un 28% (8 

clínicas) la aplica, siendo esta práctica de suma 
relevancia para mejorar índices de gestión. En la 
práctica presencia de programas y planes para 
promover la retención de los colaboradores, un 53 
������FOtQLFDV��DSOLFD�HVWD�SUiFWLFD���*UD¿FR����

 De las nueve prácticas evaluadas en el 
área de gestión lealtad y retención de los clientes, 
se obtuvo que para la práctica fomento de la 
recomendación de sus clientes, un 20% (6) aplica 
OD�SUiFWLFD��5HVSHFWR�D�OD�PHGLFLyQ�GH�OD�¿GHOLGDG��OD�
aplicaron un 12%, es decir cuatro clínicas; para la 
medición del valor económico de un cliente, un 28% 
(8) aplicó; en la práctica de gestión comunicación 
con los clientes un 70%, es decir 21 clínicas aplican. 
En la práctica información actualizada sobre sus 

servicios, un 24% (7) aplicó, y un 76% (23) no 
aplica la práctica. Respecto del feedback de sus 
clientes un 4% (1) aplica, y un 96% (29) no aplica 
OD�SUiFWLFD��3DUD�OD�SUiFWLFD�PHGLFLyQ�GHO�ÀXMR�QHWR�
de pacientes, 10 clínicas que corresponde al 34% 
aplica, a diferencia de 20 clínicas correspondientes 
a un 66% no aplican la práctica. En la práctica de 
gestión que dice relación con atención telefónica, 
un 37% (11) dice aplicar dicha práctica, mientras 
que un 63% (29) no la aplica. En tanto que para la 
práctica de gestión Cuidado de Nuevos Clientes, un 
7% (2) de las clínicas aplica, a diferencia del 93% 
�����TXH�QR�DSOLFD�OD�SUiFWLFD��*UD¿FR����

Discusión

 Un 65% de los encuestados menciona 
revisar e interpretar periódicamente los resultados 
¿QDQFLHURV�GH�VX�FOtQLFD��OR�FXDO�GL¿HUH�XQ�SRFR�DO�
compararlo con lo obtenido por López en el año 
2010, en su estudio realizado en la V y Región 
Metropolitana, donde obtuvo que un 80% de los 
encuestados realiza una revisión e interpretación 
GH� VXV� UHVXOWDGRV� ¿QDQFLHURV� \� HO� ���� GH� ORV�
encuestados posee un formato para presentar 
y analizar los ingresos y gastos de la empresa8. 
Un problema común que aparece de la relación 
oferta-demanda dentro del mercado veterinario 
es que (con algunas excepciones) la rentabilidad 
de las clínicas veterinarias está muy por debajo 
de su potencial y no satisface las necesidades y 
expectativas del médico veterinario. Algunas de 

las causas más comunes son: clientela escasa o 
LQVX¿FLHQWH�� LQFRQVLVWHQFLD� GH� ORV� SURSLHWDULRV� HQ�
la atención médica para sus mascotas, actitud 
negativa hacia gastos relacionados con la salud 
de sus mascotas, baja receptibilidad de los 
clientes hacia los programas de salud y prevención 
recomendados por el médico y honorarios muy 
bajos10.

 En el caso de la práctica de política de 
precios, un 53% de los encuestados indica tener una 
SROtWLFD�GH�SUHFLRV�ELHQ�GH¿QLGD�\�XQ�����GHFODUD�
tener calculados los costos de sus principales 
servicios, valores menores a los obtenidos por López 
el 2010, donde un 60% indica tener una política de 
SUHFLRV�ELHQ�GH¿QLGD�\�XQ�����WLHQH�FDOFXODGRV�ORV�
costos de su servicio. Muchos médicos veterinarios 
tienden a infravalorar los servicios que proporcionan 
y, en consecuencia, cobran menos de lo debido 
a los clientes8. Lo cual queda demostrado por un 
estudio llevado a cabo por KPMG LLP, empresa 
TXH� SUHVWD� VHUYLFLRV� GH� DXGLWRUtD�� ¿VFDOHV� \� GH�
DVHVRUDPLHQWR� OHJDO�� ¿QDQFLHUR� \� GH� QHJRFLR�� OD�
cual llegó a la conclusión de que los consumidores 
de los servicios veterinarios son relativamente 
LQVHQVLEOHV�DO�SUHFLR��HVWR�VLJQL¿FD�TXH�XQD�VXELGD�
de precios para un servicio determinado tiene un 
impacto relativamente pequeño en su demanda. 
Incluso el 58% de los encuestados estaba de 
acuerdo en seguir utilizando los servicios de su 
veterinario, incluso si los honorarios aumentaban 
en un 20%11. Un estudio realizado en Centros 

*Ui¿FR�1����3UiFWLFDV�GH�9LVLyQ�(PSUHVDULDO�HPSOHDGDV�HQ����FOtQLFDV�YHWHULQDULDV�GH�OD�2FWDYD�5HJLyQ��&KLOH��HQ�RUGHQ�FUHFLHQWH�
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Veterinarios de Argentina, demostró que el 72,34% 
de los encuestados está completamente de acuerdo 
con que el precio es un factor secundario cuando 
sus animales se enferman. Esta actitud pone de 
PDQL¿HVWR�HO�YDORU�DIHFWLYR�TXH�ODV�PDVFRWDV�WLHQHQ�
con sus propietarios y la sensación de temor frente 
al peligro y la posibilidad de pérdida de su animal12.

 El 80% de los encuestados no tiene los 
objetivos para sus colaboradores por escrito, lo 
cual genera una situación de poca claridad para 
el colaborador, así como para la persona que debe 
evaluar su desempeño. Valor que se asemeja a 
lo obtenido por López en el año 2010, en donde 
se encuestaron un total de 11 clínicas de diversas 
comunas de las regiones V y Metropolitana, donde 
el 60% de las clínicas encuestadas tampoco tenía 
GH¿QLGR�GH�IRUPD�FODUD�FXDOHV�VRQ�ORV�REMHWLYRV�GH�
cada uno de sus colaboradores8. El que no exista 
de forma clara, tiende a complicar la alineación de 
las funciones de cada miembro de la empresa y al 
mismo tiempo a complicar los roles encaminados 
hacia un objetivo en común. El personal es 
fundamental en cuanto al éxito de la clínica, por 
lo tanto vale la pena tomarse el tiempo y hacer un 
esfuerzo durante su selección13.

 El 56% de las clínicas encuestadas mide la 
productividad de sus colaboradores, mientras que 
el 87% de las clínicas no tiene datos relacionados 
con el incentivo vinculado a la satisfacción del 
cliente. En el estudio realizado por López en el 
año 2010, el 60% de las clínicas que participaron 
en dicho estudio tampoco poseían datos objetivos 
de satisfacción del cliente. La ausencia de estos 
datos impide chequear la evolución en el tiempo 
de este indicador de gestión y compararlos con 
datos anteriores y generar las respuestas de 
mejora para una mejor atención. Por otro lado, la 
DXVHQFLD�GH�GDWRV�WDPELpQ�LQÀX\H�GH�FLHUWD�IRUPD�
en la evaluación de los colaboradores y al mismo 
tiempo impide vincular los resultados del concepto 
satisfacción de los clientes, con el salario de los 
mismos8.

 El 80% de los encuestados no pide a 
sus clientes que los recomienden siendo este un 
indicador clave para mejorar índices de gestión en 
clínicas veterinarias, lo cual evidencia el estudio de 
Issotta (2011), quien demuestra las razones por las 
cuales el cliente elige al médico veterinario, siendo 
HO� PD\RU� SRUFHQWDMH� �������� TXLHQ� OR� SUH¿HUH��
porque éste es capaz de explicarle claramente 
el diagnóstico y tratamiento de su mascota, 
siguiéndole, con un (30,4%) que elige a su médico 
veterinario por recomendación14. Si comparamos 
con la encuesta realizada por Adimark-GfK (2008) 
vemos una coincidencia en los resultados, donde se 
muestra que el 32,6% de los encuestados elige por 
recomendación a su médico veterinario15, tendencia 
un poco más baja que la obtenida en Estados 

Unidos, donde el 45% de las personas encuestadas 
señaló la opción “recomendación” como el factor 
más importante al momento de elegir médico 
veterinario16.

 Sólo el 12% de los encuestados mide 
OD� ¿GHOLGDG� \� OHDOWDG� GH� ORV� FOLHQWHV�� D� GLIHUHQFLD�
del estudio realizado por López en el año 2010, 
donde el 30% de los encuestados  mide la lealtad 
de sus clientes; independiente de los porcentajes, 
ambos son muy bajos, y esto es algo común en 
la profesión y se puede deber a que la mayoría 
de los propietarios no actualizan la base de datos 
de su clínica8. Además, se debe considerar que el 
nivel de competencia que existe en Santiago es 
mucho mayor al que existe en la Octava Región, 
por tanto, de ahí se deduce el mayor porcentaje de 
control sobre esta práctica.  Un estudio realizado 
en Argentina mediante entrevista a consumidores 
de Centros Veterinarios de pequeños animales, 
demuestra que para el 30% de los encuestados 
OD� FRQ¿DQ]D�HQ�HO�SURIHVLRQDO� IXH�HO�DWULEXWR�PiV�
importante12. (Q�UHDOLGDG��OD�FRPXQLFDFLyQ�H¿FLHQWH�
en medicina se correlaciona de forma directa con 
una mayor  satisfacción profesional y una mejor 
práctica médica, así como con un cliente más 
contento17.

 El 72% de los encuestados no mide el valor 
económico de un cliente y el 66% de las clínicas 
HQFXHVWDGDV�QR�SRVHH�GDWRV�VREUH�HO�ÀXMR�QHWR�GH�
sus pacientes; en la Región Metropolitana el 60% 
de los encuestados reconoce no tener datos sobre 
HO�YDORU�HFRQyPLFR�GH�XQ�FOLHQWH�QL�GHO�ÀXMR�QHWR�GH�
sus pacientes. El 70% reconoce tener una buena 
comunicación con sus clientes mediante folleterías 
o información enviada al correo electrónico de 
los clientes. El 76% no posee una información 
actualizada sobre los servicios que ofrece, punto 
clave en lo que dice relación a mejorar índices de 
gestión.  Además, el 96% de los encuestados no 
PLGH�HO�IHHGEDFN�GH�VXV�FOLHQWHV��OR�FXDO�QR�GL¿HUH�
de lo realizado por López en el año 2010, donde 
el 60% de los encuestados nunca le preguntan a 
sus clientes por sus servicios, así como tampoco 
realizan reuniones con sus clientes8.  

 El 63% de los encuestados no tiene creado 
un sistema de atención telefónica y tampoco 
incorporado un saludo institucional, a diferencia 
del estudio realizado por López en el año 2010, 
donde en la Región Metropolitana el 70% de las 
FOtQLFDV� YHWHULQDULDV� D¿UPDQ� KDEHU� GH¿QLGR� XQ�
estándar en la atención telefónica, y la totalidad de 
ORV�HQFXHVWDGRV�KD�GH¿QLGR�XQ�VDOXGR�FRUSRUDWLYR�
telefónico8. 

 El 93% de los encuestados no se preocupa 
de cuidar a los nuevos clientes que llegan a su 
centro. López, en su estudio, obtuvo que el 100% 
de los encuestados no se preocupa de sus nuevos 

clientes. Este punto es muy importante ya que el 
nuevo cliente debe percibir que la elección de la 
clínica para su mascota ha sido la correcta, por lo 
cual se les debe dar una atención personalizada 
\� GH� EXHQD� FDOLGDG�� D� ¿Q� GH�PDQWHQHU� DO� FOLHQWH�
conforme y cautivo a nuestro centro veterinario8.  
Como en toda empresa de venta de productos y 
servicios, el activo más importante en los centros 
veterinarios son los clientes, donde el éxito se basa 
en conseguir entre un 45-70% de las ventas en 
FOLHQWHV� UHSHWLGRUHV�� PXFKRV� GH� HOORV� ¿HOHV�� \� HO�
resto, en clientes nuevos18.

 La baja aplicabilidad de prácticas de gestión 
en las clínicas analizadas no debe sorprendernos, 
por ejemplo, en países como Estados Unidos, 
España y Portugal, sólo el 13%, 10% y 12% de 
los centros veterinarios encuestados son capaces 
de aplicar, al menos, el 50% de estas prácticas6.

Conclusiones:

 Se evidenció mediante el presente estudio 
la baja aplicación de las prácticas de gestión 
empresarial por parte de las clínicas veterinarias 
de la VIII Región, resaltando la mayor aplicabilidad  
HQ�DTXHOODV�UHIHULGDV�DO�FRQWURO�¿QDQFLHUR��SROtWLFDV�
de precio), en desmedro de las dirigidas a medir la 
satisfacción del cliente y de los colaboradores.
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