FEAR FREE — NIVEL 2: MODULO 5

TITULO FEAR FREE - NIVEL 2
EPISODIO MODULO 5
Diapositiva 1:

Bienvenido al Nivel 2 de Fear Free, Mddulo 5: Marketing Fear Free dentro y fuera de su practica, y cdmo

aprovechar los beneficios financieros.

Diapositiva 2

Los mddulos del nivel 2 continuardn basandose en el conocimiento que has recibido en la capacitacién de
certificacién de Fear Free anterior. Este mddulo tiene como objetivo ayudarte a comprender, evaluar y
aprovechar los beneficios financieros de incorporar Fear Free en tu prdctica, y cdmo el marketing tanto

interno como externo, pueden ayudarte a lograr este objetivo.

Todos los miembros del equipo pueden utilizar esta informacién y orientacién. Puede ser una persona
encargada de tomar decisiones en la practica, o un miembro del equipo apasionado por Fear Free que esté
interesado en presentar una propuesta a la gerencia, o que tiene el deseo de asumir una parte particular del

proyecto.

El Mdédulo 5 se compone de 4 lecciones:

Identificar tu vision y tu mercado y, ademas, desarrollar un presupuesto y una estrategia

Elaborar tu mensaje y medir el éxito

Reconocer oportunidades potenciales de ingresos

P w N

Identificar y medir indicadores clave de desempeiio (ICD).
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Diapositiva 3

Leccidn 1: Identifica tu visién y tu mercado, y desarrolla un presupuesto y una estrategia

Diapositiva 4

Dedicar algo de tiempo al comienzo de un proyecto para identificar tus objetivos y decidir detalles

importantes puede ayudarte a realizar la tarea de manera mas eficiente y lograr un mayor éxito.

Después de completar esta leccidn, podras:

e Definir una vision

Determinar tu objetivo de marketing
e Decidir un presupuesto

e Evaluar las opciones de marketing

e Formular un plan

e Decidir un calendario de ejecucion

Diapositiva 5

El hecho de definir una visién te ayudara a delinear mejor tu proyecto, determinar metas y elaborar tu
mensaje. Esta visidon puede ser tan simple o compleja como tu necesites, y el proceso puede repetirse a

medida que avances, evoluciones y asumas proyectos adicionales.

Probablemente ya tengas una idea de lo que esperas lograr, pero al responder estas preguntas, puedes
agregar claridad a tu mensaje y repasar las respuestas para asegurarte de que tus esfuerzos estan cumpliendo
con tus objetivos. Las respuestas que surjan también serdn muy utiles a medida que expliques tus objetivos a

otros miembros del equipo o socios de marketing que pueden ayudarte a darle forma al proyecto.
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Diapositiva 6

A continuacién, veremos un ejemplo de un centro que recientemente adopté los principios de Fear Free y

quiere aprovechar especificamente Fear Free para recuperar las visitas felinas perdidas.

Estas podrian ser algunas de sus respuestas:

Somos un equipo apasionado y bien educado, que siempre pone el bienestar del gato en primer lugar.

Hacemos esto para atender las necesidades médicas y emocionales de los animales.

Esto es importante para los clientes porque podemos reducir el miedo, la ansiedad y el estrés (MAE) de sus

gatos y mejorar su calidad de vida.

Satisfacemos una necesidad cuidando a los gatos que han recibido una atencién insuficiente, ya sea

emocionalmente o porque las experiencias previas han dificultado su cuidado.

Diapositiva 7

Nos caracterizamos porque nuestro personal altamente capacitado evalla la comodidad del paciente durante
cada paso de su visita.
Esperamos prevenir y aliviar el miedo, la ansiedad y el estrés en los pacientes durante las visitas, aumentar las

visitas de felinos, atraer nuevos clientes y mejorar su satisfaccién.

En esta situacion, una vision final podria verse de la siguiente manera:
Queremos ser reconocidos como un proveedor lider de atencién médica veterinaria y servicios de bienestar,

tanto para nuestros pacientes actuales como para los animales desatendidos en nuestra comunidad.

Los objetivos y esfuerzos futuros deben respaldar esta visidn, y las respuestas especificas que ayudaron a

crearla.
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Diapositiva 8

Después de formular tu visidon, deberas identificar el mercado. ¢ Con quién necesitas contactar? Si seguimos el
ejemplo anterior, la respuesta podria ser tan simple como "con propietarios de gatos".

Para poder llegar a este mercado, puedes buscar organizaciones de proteccién de los animales locales,
centrandote especificamente en gatos recientemente adoptados, complejos de viviendas que admitan
animales cerca de tu centro, y clientes actuales con gatos que no has visto recientemente. Esto te

proporcionard una buena combinacién de pacientes existentes y posibles nuevos pacientes y clientes.

Diapositiva 9

El siguiente paso para tu iniciativa de marketing es decidir un presupuesto. El punto de referencia en
veterinaria para el gasto total en publicidad es del 0,5 al 1 por ciento de los ingresos brutos. Esto incluiria
todos los gastos anuales en publicidad y marketing, y aunque a veces puedes optar por hacer las cosas de

manera diferente, te da una idea de cémo plantear los objetivos a largo plazo.

El marketing es una inversién y probablemente tendrds que tomar decisiones que se adapten a las
necesidades de tu negocio. Podrias elegir invertir en un drea determinada o en varias. Esto dependera de tu
objetivo de mercado y de los objetivos desarrollados a partir de tu visién. Considera emplear multiples

estrategias con diferentes costes.

El marketing también requiere creatividad. Las campafas de marketing eficaces se basan en la creatividad de
los mensajes y en cdmo se transmiten. También puedes ser creativo con tu presupuesto de marketing.
Exploraremos opciones de bajo coste y sin coste, ademas de consideraciones mas tradicionales, pero no
tengas miedo a pensar propuestas mas originales. Tal vez tengas una universidad local con estudiantes de
marketing que puedan ayudarte con este proyecto, y al mismo tiempo ganar experiencia y mejorar su
curriculo. ¢Quizas tienes un cliente que estaria dispuesto a intercambiar servicios de disefio grafico por
atencidén veterinaria? Incluso podrias tener un miembro del personal que ya tenga estas habilidades e
intereses. El marketing definitivamente no tiene un enfoque Unico para todos, vy la flexibilidad puede ser muy

beneficiosa.
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Diapositiva 10

Algunos métodos para compartir tu mensaje fuera de tu practica y frente a nuevos clientes potenciales
incluyen: tu sitio web, redes sociales, agencias de publicidad y grupos de relaciones publicas, televisién o
radio, asociaciones con organizaciones de proteccién de los animales locales, eventos comunitarios que tu

organizas o en los que participas, correos dirigidos a nuevos propietarios, o publicidad impresa.

Diapositiva 11

Las opciones de marketing interno para llegar a clientes existentes incluyen:

e Sefalizacidn en forma de carteles, folletos, charlas formativas con los clientes, correo electrdnico,
boletines informativos, programas para fidelizar clientes y programas para nuevos clientes.

e Cualquier cosa que presentes a tus clientes puede transmitir o reforzar tu mensaje.

Diapositiva 12

Antes de decidir donde invertiras tu tiempo y dinero, hay un par de consideraciones que pueden ayudarte a
tomar la decisidn definitiva. El alcance dependera de la cantidad de personas que potencialmente veran tu
campania publicitaria. Si una opcidn que estds considerando es un contrato, ten en cuenta cuanto tiempo
estards comprometido con él y si se pueden hacer cambios o no. Algunas opciones de marketing, como las
redes sociales, requieren una supervisién regular, mientras que otras, como la publicidad impresa, se finalizan
una vez aprobadas. Cuando evalles posibles inversiones en marketing, primero determina quién tendra

responsabilidades de supervisidn, y considera cudl es el presupuesto que previamente habias decidido invertir.
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Diapositiva 13

Una vez que hayas formulado una vision, un mercado objetivo, un presupuesto y dénde invertiras tu dinero de

marketing, el siguiente paso es decidir un cronograma.

Es importante que tengas en cuenta los posibles plazos y planifiques lo que se necesita preparar y quién sera
el responsable del contenido. Los siguientes pasos seran determinar la fecha de inicio y la duracién de la

campafia. También debes saber cuando esperarias ver resultados.

Diapositiva 14

Ahora que has elaborado tu visién, has determinado el objetivo de mercado, has decidido un presupuesto, has
evaluado las opciones de marketing, has formulado un plan y has decidido un cronograma, estas listo para

pasar a la elaboracion de tu mensaje y evaluar el éxito.

Diapositiva 15

Leccidn 2: Elabora el mensaje y evalua el éxito

Diapositiva 16

Definir tu vision a través de un mensaje elaborado de forma creativa puede ser un proceso divertido, pero

también debemos poder medir el éxito de la campaiia.

Después de completar esta leccién, podras:
e Personalizar tu mensaje para maximizar su efectividad
e Asegurarte de que tu mensaje respalde tus objetivos y visidn de marketing

e Establecer expectativas de retorno de la inversidn, ademads de saber cuando y cdmo medirlas.
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Diapositiva 17

Personaliza tu mensaje de marketing compartiendo tu visidon de Fear Free y tu historia. Dile a tu audiencia
quién eres y por qué Fear Free es importante para ti. Explicales los beneficios para ellos y para sus animales.
Utiliza imdagenes reconocibles de tu practica y de tu equipo siempre que sea posible. Refiérete al trabajo que
has hecho cuando has elaborado tu visién en busca de inspiracion, e invita a los clientes a compartir sus
historias en forma de testimonios. Presta atencidn a las palabras que tus clientes usan para describir tu
practica, sus experiencias y como les hace sentir a ellos y a sus animales. Considera usar esas palabras en tu

plan de marketing.

Diapositiva 18

Una vez que te hayas comprometido con un plan de marketing, medir su éxito es clave para determinar las

inversiones futuras.

Deberas realizar un seguimiento de los resultados mensualmente durante la campafia y una vez finalizada, si
es que hay una fecha de finalizacion. Identifica campafias exitosas y utilizalas como modelo para planes
futuros, e intenta comprender las campaiias de bajo rendimiento. Si un problema inesperado causé en parte
el bajo rendimiento, decide si vale la pena intentarlo de nuevo o si necesitas reevaluar el plan y hacer algo

diferente.
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Diapositiva 19

Segln lo que esperas lograr en tu campafa de marketing, el siguiente paso es determinar el mejor criterio

para medir tu éxito.

Algunos datos que se pueden monitorizar facilmente son:

Procedencia de los nuevos clientes. El software de gestion de tu consulta puede proporcionar esta
informacién o bien puedes crear otra forma de seguimiento interno. Debido a que atraer nuevos clientes es
clave para el éxito de una practica veterinaria, comprender cdmo los nuevos clientes conocieron tu centro es

importante para las decisiones sobre futuras inversiones en marketing.

La mayoria de los andlisis de redes sociales son sélidos y pueden proporcionar datos demograficos detallados
e informacién sobre el retorno de la inversién para los anuncios patrocinados. Si optas por ofrecer una

promocién o una oferta especial, crea un cédigo que facilite su seguimiento.
Los informes del software de gestion de centros veterinarios pueden proporcionar datos sobre el aumento de

servicios, visitas, adquisiciones de nuevos clientes e ingresos, que es conveniente supervisar mensualmente,

especialmente mientras tienes una campana activa.
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Diapositiva 20

En las siguientes tres diapositivas, veremos un ejemplo de estrategia de marketing que incluye todo lo que
hemos discutido hasta ahora. Para este ejemplo, seguiremos el tema con el que comenzamos, que es una
practica que ha empezado a implementar Fear Free recientemente y quiere compartir este mensaje tanto con
los clientes existentes como con los nuevos clientes potenciales, y ademas de querer centrarse en recuperar

las visitas felinas perdidas. Piensa en cdmo podrias aplicar algo asi en tu practica.

Nuestra visidn es aumentar las visitas de gatos a través del reconocimiento de nuestras practicas Fear Free

recientemente adoptadas.

Nuestro mercado objetivo principal son los clientes existentes que tienen gato y que hace tiempo que no

vienen al centro. Mediante nuestro software de gestién, sabemos que hay 200 propietarios de gatos a los que

no hemos visto en mas de un afo.

Nuestro enfoque secundario es atraer nuevos clientes, pero desconocemos el mercado potencial.

Nuestro presupuesto es de 750 euros y queremos utilizar un enfoque mixto que incluya opciones de

marketing internas y externas de diferentes costes.
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Diapositiva 21

Nuestra estrategia es anunciar nuestra iniciativa Fear Free, informar acerca del nUmero de miembros de
nuestro personal que estdn certificados, nuevas técnicas y servicios disponibles, y opciones para hacer que las

visitas de gatos sean menos estresantes tanto para los clientes como para los pacientes.

Tenemos la intencion de enviar un boletin electrénico, compartiendo las noticias sobre Fear Free, a todos
nuestros clientes existentes, sin costes adicionales. También enviaremos una postal a los 200 propietarios que
hemos identificado. Esta postal anunciard nuestro horario exclusivo para gatos, las opciones para que los
traslados sean menos estresantes y un cupdén de descuento Unico de 10 euros que se utilizard para cubrir el
coste de una visita de atencién preventiva durante las horas designadas. El coste de este envio sera de 100
euros. Crearemos carteles para las salas de exploracién y las areas de recepcidn y sala de espera, que
expliquen los beneficios de Fear Free para nuestros pacientes y clientes. El coste de esto serd de 100 euros.
Patrocinaremos un anuncio de Facebook dirigido a los duefios de gatos que estdn a menos de 35 Km de

nuestro centro, con un coste de 300 euros.
Por ultimo, patrocinaremos un stand en el maratén de adopciones del refugio local y nos centraremos en

atraer nuevos duefios de gatos a través de nuestras practicas Fear Free. El coste de esto sera de 250 euros en

patrocinio, personal y materiales.
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Diapositiva 22

Si recuperamos el 40 por ciento de los 200 pacientes felinos que habian desaparecido, y el precio promedio
por visita es de 140 euros después de restar el cupdn de diez délares, podemos sumar 11.200 euros en

ingresos.

Si entre el anuncio de Facebook y el stand de adopciones ganamos 30 nuevos clientes, podemos obtener

4.500 euros adicionales en ingresos.

Esto supone un total de 15.700 euros en ingresos para una inversion inicial de 750 euros.

La publicidad constante en la clinica, en el sitio web y en las redes sociales puede continuar aportando

beneficios en el futuro, y podemos optar por reinvertir parte de esos ingresos adicionales en esfuerzos de

marketing continuos o mejoras a nuestras ofertas Fear Free.

Diapositiva 23

Esta leccidn te ha proporcionado los conocimientos necesarios para personalizar tu mensaje, asegurarte de
gue tu mensaje respalda tus objetivos y visidon de marketing, y establecer expectativas de retorno de la

inversién, ademads de comprender cuando y cémo medirlo.

Diapositiva 24

Leccidn 3: Reconocer posibles oportunidades de ingresos
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Diapositiva 25

Ahora que has elaborado tu visién y has determinado tu publico objetivo y tu estrategia de marketing,
exploremos las posibles oportunidades de ingresos que podrias tener por el hecho de ofrecer servicios

veterinarios Fear Free.

Después de completar esta leccidn, podras:

e Identificar oportunidades para aumentar los ingresos dentro y fuera de tu centro.
e Comprender las oportunidades de ingresos directos e indirectos.
e Comprender las oportunidades para reducir costes y gastos potenciales, asi como decidir planes

sobre proyectos especificos.

Diapositiva 26

Algunas de las oportunidades de obtener beneficios financieros dentro de tu centro, como resultado de la
implementacién de los principios de Fear Free son: mayor nimero de visitas, aumento de los ingresos
promedios por visita, recuperacion de visitas de gatos perdidas, nuevos servicios, establecimiento de un
vinculo a largo plazo con el cliente, mayor satisfaccidn del cliente, mayor satisfaccidn del equipo, y la

posibilidad de una disminucién de los costes de compensacién de los trabajadores.

Diapositiva 27

Como parte de tu nueva certificacion y capacitacidon Fear Free, podrias considerar brindar algunos servicios
adicionales a tus clientes y pacientes. Puedes ofrecer clases para gatitos y cachorros, visitas divertidas,
lecciones privadas, clases en grupo, consultas de comportamiento o servicios de guarderia o internado
mejorados y especializados. Cualquier nueva oferta de servicios es una oportunidad para aumentar tus

ingresos y satisfacer las necesidades de tus pacientes y clientes.

12 | 19




FEAR FREE — NIVEL 2: MODULO 5

Diapositiva 28

La introduccion de Fear Free en tu practica mejora la experiencia tanto de los clientes como de los pacientes, y
hace que la atencidn que necesitan sea mas accesible y agradable. Al estar pendiente del estado emocional
del paciente, puedes abordar otras inquietudes de comportamiento y enriquecer o reparar el vinculo entre el
animal y su propietario.

Puedes generar un vinculo de confianza con el cliente, lo que hard que siga acudiendo a tu centro. Cuantas
mas necesidades puedas abordar, mas probable sera que tu cliente acuda a ti en primer lugar, en lugar de
buscar otros centros cercanos. Si el miedo, la ansiedad y el estrés han representado antes una barrera para
proporcionar una buena atencion, las técnicas Fear Free recientemente adoptadas pueden ayudarte a

proporcionar la atencién que antes resultaba dificil o era imposible.

Diapositiva 29

Mejorar la experiencia en el centro veterinario mejora la atencion que proporcionas a tus pacientes y clientes.
El hecho de mejorar el vinculo con el cliente hara que regrese a tu centro con mas frecuencia y que esté mas
satisfecho. Considera un paciente con mucho miedo, ansiedad o estrés, y lo dificil que era llevarlo al
consultorio para recibir atencién. Es facil entender por qué posponen la atencidon o esperan mas de lo que les
gustaria para traer a un animal potencialmente enfermo. Las practicas que ofrecen visitas Fear Free pueden
ofrecer a los clientes opciones para que sea mas facil y cdmodo buscar la atencién que necesitan. Cualquier
nuevo servicio que puedas ofrecer como parte de este proyecto aumentara las visitas a tu centro y te ofrecerd

aun mas oportunidades para mejorar la calidad de la atencidén que reciben tus pacientes.

Diapositiva 30

La facturacion promedio por cliente (FPC), puede aumentar en un entorno sin miedo por varias razones.
Cualquier servicio adicional que decidas ofrecer aumentara el gasto promedio de cada cliente. Esto incluye
nuevos servicios relacionados con el comportamiento y también opciones de atencidon adicional, como
productos farmacéuticos previos a la visita y sedacién que se ofrece a los pacientes para reducir el miedo, la
ansiedad y el estrés. Al incorporar técnicas Fear Free y satisfacer las necesidades del paciente podras realizar

mas servicios y satisfacer las necesidades tanto del cliente como de su animal.
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Diapositiva 31

Para identificar mejor las fuentes potenciales de beneficios financieros, es importante comprender las

oportunidades dentro y fuera de tu practica.

Se pueden conseguir nuevas oportunidades de negocio atrayendo nuevos clientes a través de la difusién de
informacidén sobre Fear Free en tu consultorio. La comunicacion boca a boca tiene un valor enorme y se puede
incentivar facilmente. Las nuevas ofertas de servicios pueden hacer que tu practica se destaque de otras
empresas y pueda atraer nuevos clientes. Ademas, tu compromiso con las visitas veterinarias Fear Free puede

ayudarte a atraer y retener a nuevos miembros de tu equipo.

Diapositiva 32

Algunos ejemplos de cdmo aumentar los ingresos directos son: aumento de clientes, aumento de visitas y
aumento del gasto promedio por cliente. Los nuevos clientes suponen un aumento de los ingresos directos, al
igual que los nuevos pacientes que pertenecen a un cliente existente. Piensa en el cliente con el perro que ves
con regularidad, pero a cuyos gatos no has visto durante afios. Fear Free puede ayudarte a que vuelvan a tu

centro para recibir la atencidon que necesitan.

Diapositiva 33

El crecimiento indirecto de los beneficios puede provenir de la disminucién de los gastos. Las posibles causas
de esta disminucién podrian ser una reduccion de la rotacidn de personal y de las reclamaciones por parte de
los trabajadores. En un centro que adopta Fear Free, los miembros del equipo tienen el desafio de aprender, y
pueden tener una mayor satisfaccién en el trabajo, lo que aumenta su compromiso a largo plazo. Debido a
gue Fear Free ayuda a los miembros del equipo a reducir el miedo, la ansiedad y el estrés en los pacientes,
puede crear un entorno de trabajo mads seguro para los miembros del equipo, ya que puede reducir las

lesiones causadas por interacciones con los pacientes.

Al implementar las técnicas Fear Free, los pacientes experimentan menos miedo, ansiedad y estrés durante las
visitas al veterinario. Por lo tanto, deberia disminuir el nUmero de clientes que no van al veterinario por el

hecho de que su animal no disfruta de las visitas al centro veterinario.
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Diapositiva 34

Los beneficios potenciales a largo plazo de incorporar Fear Free a tu practica incluyen una mayor fidelidad de
los clientes y del personal, asi como un crecimiento sostenido de los ingresos provenientes de nuevos servicios

y nuevos clientes, y de un aumento justo de los precios debido a que se ofrece un mejor servicio.

Diapositiva 35

En una publicacién de 2016 sobre centros veterinarios bien administrados, se recogieron unos resultados
impresionantes de hospitales que mejoraron la experiencia de sus pacientes.

Cuando se les pregunté qué aumento porcentual estimado obtuvieron como resultado de los cambios
realizados en su practica para reducir el miedo y la ansiedad de los pacientes, el 84 % de los encuestados dijo

que las visitas de los clientes aumentaron mas del 20 %.

El 95 % de los encuestados dijo que las visitas de gatos aumentaron en mas del 20 %.
El 87 % de los encuestados dijo que la atencion médica habia mejorado, y el 70 % de los encuestados tuvo un

aumento en los ingresos de mas del 20 %.

Diapositiva 36

El mismo estudio mostré que el 82 % de los encuestados informaron que el gasto promedio por cliente habia

aumentado en mas del 20 %.

El 47 % inform& que la motivacidn del personal habia aumentado en mas de un 20 %.
El 97 % informd de un aumento de nuevos clientes.
El 93 % informd de un aumento de nuevos pacientes y el 94 % de los encuestados informaron de que el

numero de pacientes que no iban regularmente a su centro habia disminuido en mas del 20 %.
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Diapositiva 37

Todo nuevo proyecto conlleva gastos potenciales. Decide cuales son tus deseos y necesidades y haz un
presupuesto para ellos. Puedes elegir una estrategia de compra por etapas para distribuir el coste durante un
periodo de tiempo mas largo. Algunas posibles inversiones son las siguientes:

e Remodelacién, quizas para crear dreas separadas para perros y gatos o salas de consulta.

e Cambios de disefio o uniformes nuevos que incluyan colores mas agradables para los pacientes o el

logotipo de Fear Free.

La inversidn en la certificacidon Fear Free, la capacitacion del personal y la educacién continua puede variar
segun la cantidad de miembros del equipo, pero es de gran ayuda para crear una experiencia consistente para
los clientes y pacientes, y tiene un gran valor para el equipo y para el centro. Puedes encontrar mas
informacién en www.fearfreepets.com
Puedes optar por comprar suministros adicionales de refuerzo positivo, como golosinas y juguetes, o agregar
feromonas o audios relajantes en las salas de consulta o en las areas de atencion al paciente, y es posible que
quieras comprar alfombrillas antideslizantes adicionales para mayor comodidad del paciente. Los gastos de
marketing variaran segun los objetivos de tu practica y segun cdmo elijas implementar un plan para difundir el

mensaje Fear Free.

Diapositiva 38

Esta leccidn te ha ayudado a identificar oportunidades para aumentar los ingresos dentro y fuera de tu
practica, comprender las fuentes de ingresos directos e indirectos, asi como las oportunidades de reduccién
de costes, los gastos potenciales y cdmo decidir planes para proyectos especificos. jClaramente, Fear Free es

un buen negocio! iPuedes hacerlo bien haciendo el bien!

Diapositiva 39

Leccidn 4: Identificar y medir Indicadores Clave de Desempeiio (ICD).
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Diapositiva 40

Ahora que conoces las posibles oportunidades financieras, es hora de medirlas. Después de completar esta
leccion, podras:

e Determinar qué indicadores clave de desempeiio puedes monitorizar

e Formular un cronograma para su revision

e Identificar tendencias y saber cuando hacer cambios.

e Determinar qué cambios potenciales puedes hacer para mejorar las finanzas de tu centro.

Diapositiva 41

Algunos indicadores clave de desempefio (ICD) que pueden verse afectados al incorporar Fear Free a tu centro
son los siguientes: facturacion promedio por cliente (FPC), visitas de pacientes, porcentaje de cumplimiento,
objetivos en dreas especificas, ingresos totales, nuevos clientes, nuevos pacientes, metas especificas (como

aumentar las visitas de gatos) y gastos.

Diapositiva 42

Los indicadores clave de rendimiento en los que decides centrarte deben verificarse mensualmente y
compararse con el mismo mes del afio anterior. Estos datos provendran de informes especificos de tu

software de gestidén de consultorios, o de tus pérdidas y ganancias.

Diapositiva 43

Una vez que tengas los numeros, el siguiente paso es determinar qué hacer con ellos. Identifica qué esta
aumentando y qué esta disminuyendo. ¢ Los cambios estan cumpliendo con tus expectativas? ¢ Podrias ver una
disminucién en un drea y un aumento en otra? Observa cuidadosamente para ver si esto tiene sentido o si
debes hacer cambios. Si puedes atribuir las tendencias a tus iniciativas, mantén el buen trabajo y céntrate en

una nueva area de mejora.

17 | 19




FEAR FREE — NIVEL 2: MODULO 5

Diapositiva 44

En el apartado de comunicacién y marketing de estos mdédulos, hemos discutido la necesidad de solicitar
comentarios, que también pueden ayudarte a comprender el aspecto financiero de las cosas. Los comentarios
pueden provenir de encuestas a clientes, encuestas del personal, o de tu comité de proyecto Fear Free. Las
reuniones de equipo son excelentes para reiterar los objetivos del proyecto, compartir resultados, generar
ideas para mejorar y celebrar los éxitos. Si no estds cumpliendo tus objetivos, solicita comentarios especificos

gue puedan ayudarte a resolver el problema y volver a encarrilarte.

Diapositiva 45

Una vez que hayas implementado el proyecto Fear Free y hayas observado las tendencias financieras, es hora

de reevaluar y hacer los cambios necesarios. ¢ Tienes a continuacion otra drea en la que deseas centrarte?

Las nuevas ideas y areas de trabajo pueden mantener el impulso en tu centro, pero estate atento a las areas
gue ya han mostrado mejoras o éxitos. Quieres asegurarte de que sigan teniendo éxito. Si has identificado
areas de bajo rendimiento, concentra tus esfuerzos aqui. ¢ Existe alguna dificultad en la que debas trabajar?

¢Necesitas invertir mas en formacidon de personal o en gastos de marketing, o controlar mejor los gastos?

Diapositiva 46

Ahora tienes los conocimientos necesarios para poder determinar qué indicadores clave de desempeno
monitorizar, cdmo formular un cronograma, identificar tendencias y saber cudndo hacer cambios, y

determinar qué cambios potenciales puedes hacer para mejorar las finanzas de tu centro.
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Diapositiva 47

En este mdédulo has aprendido cémo definir tu visidon y tu mercado, como desarrollar un presupuesto y
estrategia, cdmo elaborar tu mensaje y medir el éxito, cdmo reconocer oportunidades potenciales de ingresos
y, finalmente, cdémo identificar y medir indicadores clave de desempefio. Estas herramientas te ayudardn a

hacer de Fear Free un estandar de atencion rentable en tu centro.

Diapositiva 48

Gracias a nuestros colaboradores y editores que dedicaron su tiempo a preparar este valioso médulo.

Diapositiva 49

Fear Free desea agradecer a Coral Springs Animal Hospital por su colaboracién con Fear Free para filmar la

mayoria de los videos para este programa de certificacion de Nivel 2.

Diapositiva 50

Este curso fue posible gracias a nuestro patrocinador de 2021 Ceva Animal Health.
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