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A IMAGE OFESIONA

Como Médicos Veterinarios, no aprendimos el arte del mercadeo, las
ventas y el servicio al cliente. Nos educamos para ser médicos y clinicos
competentes, pero al final del dia, en la clinica veterinaria, encontramos
clientes que concentran su atencion en el aspecto que tiene el lugar, la
atencion que recibe su mascota, la experiencia que tienen con el servicio
prestado, la imagen del profesional, entre otros aspectos. Los clientes dan
el conocimiento médico como un hecho y algunas veces pasa a sequndo
plano. (“Hay que ser un buen profesional y ademas hay que parecerlo”).

La buena imagen profesional ayuda a crear un lugar en la mente de los clientes.
El posicionamiento correcto consiste en que el cliente diferencie claramente los
servicios brindados por el profesional de los de su competencia, percibiéndolos
como Unicos y como la primera opcion al momento de elegir.

Dentro de los principales factores presentes en la imagen profesional estan: la
apariencia personal, el lenguaje corporal durante la interaccién con el cliente, el
entorno que lo rodea (ambiente laboral, incluyendo el resto del personal y su
espacio de trabajo), los honorarios profesionales, los conocimientos técnicos y
la atencion general brindada al cliente. La impresion acerca de un profesional se
ve influenciada por factores externos como: la fachada del lugar, el anuncio, el
nombre de la clinica, la condicion de la puerta de entrada, la apariencia de la
recepcion y/o la sala de espera, la atencion brindada por el personal auxiliar y la
apariencia del consultorio, asi como la limpieza del mismo.

El anuncio de la clinica, el nombre y el logo, definen la imagen de la clinica ante
la gente, sin embargo, a veces se dedica poca atencién y presupuesto a su
disefio. Un amigo o un hermano, decide poner un nombre y un logo que, en la
mayoria de los casos, no ofrece la imagen que se quiere proyectar.

La sala de recepcion o espera es, sin lugar a dudas, uno de los espacios mas
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importantes, es un lugar para comunicar y donde los clientes se comunican
entre ellos, hablan sobre sus intereses y también de las atenciones que reciben
por parte del profesional. Por lo tanto, es un ambiente donde todo debe estar
dispuesto para comodidad de los clientes.

También, como en la recepcién, es conveniente anunciar las cosas que se
quieren destacar, como pueden ser: los servicios ofrecidos, las tarifas, los
nombres de los profesionales y sus especialidades, asi mismo, es importante
sefializar los espacios correctamente con letreros: Consultorio 1, Laboratorio,
Estética, Bafio, etc.

Se debe tener presente que el consultorio es el lugar mas importante de la
practica profesional y ademas el que deberia generar la mayor parte de los
ingresos. Por tal motivo, debe estar equipado con los accesorios necesarios, lo
que permitira una rapida obtencién de resultados e incrementara la confianza
del cliente. El mantenimiento del edificio, junto con la higiene, el orden y la
comodidad para el cliente, seran la primera evaluacién visual que, mental-
mente, se traducira en la calidad del servicio que pueda prestar el estableci-
miento.

Cuando un cliente acude a una consulta, deposita en el profesional su confianza
para que éste le de soluciones referentes a la salud y cuidado de su mascota.
Ademas, espera encontrarse con una persona que, mas alla de de sus
conocimientos técnico-cientificos, sea pulcra, cuidadosa de su vestimenta y de
su higiene personal, educada y con una buena cultura general, caracteristicas
que seguramente asociara con seriedad, honestidad y capacidad profesional.
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"Bendita sea la fecha que une a todo el mundo en una conspiracion

Hamilton Wright Mabi.
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