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{Qué es marketing
y donde invertir?

Introduccion

;Para qué sirve el marketing?

Todo el mundo ha oido hablar del marketing. En la mayoria de los casos
intuimos que sirve para vender, pero de ahi a saber como podemos uti-
lizarlo en la clinica veterinaria hay un gran trecho. Las preguntas que nos
vienen a la cabeza son: ¢,por qué hablamos de marketing?, ;qué tenemos
que vender en una clinica veterinaria?, ¢por qué el marketing no es solo
despachar comida o un tratamiento para pulgas?

La idea general es que en la clinica el veterinario vende comida, tratamien-
tos antiparasitarios y algunos juguetes o collares en la zona de recepcion.

En medicina veterinaria lo Gnico que vendemos
es tranquilidad mental.

Las clinicas modernas tienen una gran competencia en todo aguello que
No son servicios profesionales, proveniente de tiendas de animales, super-
mercados, etc., que pueden vender a un precio mejor. No obstante, seran
las prestaciones veterinarias las que consigan que los clientes entren por
la puerta.

Aqui comienza el primer malentendido entre los veterinarios y sus clientes.
Segun un estudio de Ross Tiffin (1997), 9 de cada 10 profesionales creen
que su labor es practicar una buena medicina veterinaria. Sin embargo, 9
de cada 10 propietarios de mascotas, y por tanto clientes, opinan que la
labor de la clinica es asegurar la salud y el bienestar de los animales, asi
como estar disponible cuando se necesita.

En este punto, el marketing adquiere una importancia crucial en la clinica
veterinaria. Debemos conseguir que los clientes aprecien que nuestra ha-
bilidad técnica asegura la salud y el bienestar de su mascota. Ademas, el
marketing diferenciara nuestro centro de otras opciones posibles.
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Conceptos

Es mas fdcil vender
lo que nos quieren comprar

Me gustaria empezar por definir marketing como se hace en los libros
especializados:

Marketing

“Marketing es la habilidad de crear relaciones, basandose en la
confianza con los diferentes sectores del publico”. 01

Como podemos ver, en la definicion no se habla de vender ni de pu-
blicidad, que es lo que habitualmente relacionamos con este término.
Para entender a qué se refiere, debemos conocer la diferencia entre la
empresa tradicional y la empresa moderna (si, una clinica veterinaria es
una empresa).

Se entiende la empresa tradicional (aquella anterior a la sociedad de la
informacioén) como:

“Una empresa produce algo; busca empleados para producir y
compradores a los que vender”.

Este sistema era perfecto en la época en la que la competencia era local y
la informacion, limitada. Sin embargo, en la actualidad, la informacion viaja
libremente, los clientes tienen mas conocimientos y antes de realizar un
gasto se documentan.

Por tanto, la nueva compania (clinica veterinaria) debe girar en torno a los
clientes y presentarse de una manera distinta.

“La empresa tiene una habilidad intelectual que genera una oferta e
identifica unas necesidades”.

¢ Como aplicamos esto a una clinica veterinaria?

Como profesionales que somos, podemos y debemos educar a nuestros
clientes y, por tanto, generar una oferta. Es oportuno disenar planes de pre-
vencion de salud, de chequeos para pacientes geriatricos, de realizacion de
cirugias preventivas, etc. Tenemos que explicar a los propietarios, desde el
momento en que visitan por primera vez nuestra clinica, que si realizamos
una ovariohisterectomia a una gata, esta vivira un 40 % mas. No trataremos
de convencerlos de que hay que hacer una operacion (no debemos olvidar
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que para los clientes es algo serio y peligroso), sino solo mencionar que el
animal vivira mas tiempo y sera mas feliz (ademas de ahorrar dinero y evitar
“accidentes”). De esta manera, sera el propietario quien solicite la cirugia y no
nosotros los que la tengamos que venderla. Es mucho mas sencillo vender
algo que nos quieren comprar.

En paises en los que la costumbre de las cirugias preventivas esta mas
arraigada, los propietarios piden cita al veterinario para realizar la esteri-
lizacion en el momento en que terminan las inoculaciones de cachorro.
Debemos aspirar a que los clientes de nuestra clinica actien asi y de ello
se encarga el marketing.

Hacen falta cinco repeticiones de un mensaje para conseguir
que el cliente acceda a hacer algo, pero se necesitan hasta
12 cuando este no tiene intencion de hacerlo o no valora su
importancia.

Ademas, es relevante recordar que vender es sindbnimo de educar. Los
clientes educados compran. El marketing se encarga de transmitir ese
mensaje y de conseguir que los duenos de las mascotas reserven el dinero
que les sobra tras hacer frente a los gastos ineludibles (vivienda, alimenta-
cion, etc.) para el veterinario y no en otros servicios que les generen mas
satisfaccion.

A la hora de intentar vender algo al publico es fundamental que todo el
equipo se involucre y todos repitan el mismo mensaje. De nada sirve que
el veterinario, en la consulta, intente convencer a un cliente de la necesidad
de realizar una esterilizacion si en recepcion le explican que es opcional.
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Planificacion

Los objetivos smart

El marketing de una clinica, como todo lo relacionado con la gestion, debe
estar planificado. En caso contrario se producirian situaciones paraddjicas,
como las siguientes:

Los carteles de la clinica anuncian productos que ya no se venden o
que no son los de eleccion.

Folletos con informacién sobre servicios que ya no se realizan o que el
equipo desconoce.

Baldas con productos caducados.

Recordatorios que se envian a animales ya fallecidos.

Inconsistencias: consultorios que promocionan esterilizaciones cuan-
do tienen un quiréfano muy basico.

Un plan de marketing, y cualquier otro plan, debe seguir los objetivos
smart (del inglés, inteligente ):

S (specific = especifico). Desde el principio tiene que quedar bien claro
lo que se pretende conseguir con la publicidad.

M (measurable = medible). Todos los objetivos tienen que poder medir-
se. Por ejemplo, no basta con decidir que queremos aumentar el nU-
mero de cirugias preventivas, sino que debemos aspirar a que el 50 %
de nuestros clientes estén esterilizados.

A (action oriented = orientado a la accion). Para que el plan funcio-
ne debe estar dirigido a acciones especificas. Por ejemplo, podemos
pensar en realizar campanas informativas, ofrecer un descuento a to-
dos los cachorros, etc.

R (realistic = realista). Los objetivos deben ser alcanzables o de lo con-
trario el equipo se desmotivara. Por ejemplo, no podemos aspirar a
que el 50 % de nuestros clientes esterilice a sus mascotas en un tri-
mestre, pero quiza si en todo un aho. Ademas, si alcanzamos el obje-
tivo antes de tiempo, siempre se puede fijar uno nuevo.

T (timed = con fecha). Debemos decidir cuando vamos a alcanzar
el objetivo. No significa nada aumentar el nimero de esterilizaciones
hasta abarcar el 50 % de los pacientes si no establecemos cuando
queremos el aumento. Si no, puede que lo consigamos cuando solo
tengamos dos pacientes y uno de ellos esté esterilizado.

Marketing
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éDonde invertir?

Areas de interés del marketing veterinario

En el capitulo correspondiente, hablaré de cémo disefar una campana
especiffica, pero ahora vamos a ver cuanto y dénde invertir en marketing.

El marketing tiene cinco niveles principales:

1. Objetivo: se trata de decidir qué es lo que se intenta alcanzar.
2. Estrategia: indica qué necesita la marca en cada momento.

B Penetracion de mercado: consisite en vender productos y servicios

existentes a clientes conocidos.

m Desarrollo de productos y servicios: se trata de vender nuevos pro-

ductos y servicios a clientes conocidos.

m Desarrollo de mercado: se ofertan productos y servicios existentes

a clientes potenciales.

m Diversificacion: consisite en generar nuevos productos y servicios

para clientes potenciales.

Segun una encuesta de CMO (2018), el 75 % de la inversion en marketing
de las grandes empresas se destiné a clientes ya existentes. Como vete-
rinarios debemos entender que necesitamos satisfacer mas necesidades

de los clientes que ya tenemos antes de salir a buscar nuevos.

3. Planificacion: consiste en decidir el cliente objetivo, elegir los pro-
ductos o servicios a promocionar, preparar una estrategia comercial

y formar e incentivar al equipo para el éxito de la campafa

4. Herramientas: existen cientos de herramientas (soluciones) de mar-
keting disponible, ya sea offline u online: marketing de redes, marke-
ting de guerrilla, WOM (word of mouth), inbound marketing, marketing
de emociones, etc. Lo habitual es que las herramientas se adapten
a las necesidades. De la misma manera que cada herramienta qui-
rurgica tiene su uso, las herramientas del marketing deben adaptarse
a las necesidades. Este el motivo por el que a veces las soluciones
de marketing fracasan, porque no se usa la herramienta adecuada.

5. Revision: una vez que tenemos los resultados de las campanas,
debemos comprobar con nimeros si se ha alcanzado el objetivo
buscado. Para ello usaremos unos parametros que hoy en dia se
conocen como key perfomance indexes (KPI), que se traduce como

indices clave de rendimiento.
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Los esfuerzos del marketing tradicional se solian dividir en tres areas:

1. Publicidad: el letrero de la entrada, la pagina web y cualquier otra
publicidad (radio, revistas especializadas, foros, etc.).

2. Relaciones publicas: recomendacion de los clientes, actividades
con refugios o sociedades protectoras cercanas, redes sociales, etc.

3. Informacion para clientes: carteles en la sala de espera, folletos, bo-
letin de la clinica, blog y videoblog, pagina web, etc.

Uno de los requisitos clave para el éxito es tener la base de datos actualiza-
da. Como veremos en el capitulo dedicado a la estratificacion de clientes, la
base de datos nos permite realizar un marketing personalizado, con el con-
siguiente ahorro econdmico y el incremento de las posibilidades de éxito.

Publicidad

En agosto de 2020, aproximadamente el 50 % de la inversion en publici-
dad de las grandes empresas correspondia a medios convencionales (co-
nocida como publicidad sobre la linea o above the line, ATL) y el otro 50 %
a publicidad en redes (publicidad bajo la linea o below the line, BTL). Existe
un tercer tipo de publicidad llamada a través de la linea o through the line
(TTL) , que combina actuaciones en redes con publicidad convencional.
No todos los tipos de publicidad son buenos para alcanzar los objetivos
del marketing, por lo que dependiendo del objetivo buscado se elegira un
tipo de publicidad u otro:

® Publicidad ABL. Los medios ABL (prensa, radio o television locales,
colocacion de carteles publicitarios en la calle, etc.) son muy Utiles para
dar a conocer la marca de manera rapida, asi como los productos y
servicios. Se busca penetrar en la mente del consumidor y plantar la
semilla de una compra futura. Podemos ahorrarnos parte del gasto si
colaboramos en los medios, sobre todo locales, compartiendo histo-
rias de animales, que suelen tener una gran aceptacion. A la hora de
colocar un cartel en el exterior de la clinica hay que justificar la inversion
efectuada; para ello, debe ser visible desde lejos de diay de noche, y debe
intentarse que el cartel se disponga perpendicular a la calle para que se
distinga a mayor distancia.

B Publicidad BTL. Utiliza las redes sociales y el mundo de Internet para
desarrollar marcas, productos y servicios, generando un vinculo emo-
cional con los consumidores. Lo que se busca es la lealtad hacia la
marca, que el cliente repita y ademas nos recomiende. No se busca
tanto captar nuevos clientes, sino que los que ya se tienen formen
parte de una comunidad.

11
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Relaciones publicas

Un propietario que trae a su mascota por recomendacion perdonara, con
mayor probabilidad, una primera impresion defectuosa. Por eso, es im-
portante que los clientes sean nuestra mejor publicidad, ademas de la
mas barata. Para impulsarla podemos utilizar tarjetas de agradecimiento,
promociones o simplemente dar las gracias la préoxima vez que nuestros
“embajadores” vuelvan a la clinica (ver cap. 9).

El 60 % de los clientes elige a su veterinario tras preguntar a
sus vecinos o en la tienda de mascotas mas cercana.

También existe la posibilidad de realizar proyectos de colaboracion con
refugios o protectoras locales, practicar esterilizaciones a bajo coste a
cambio de ejercer de veterinario oficial (y por tanto, al que se refieren todas
las adopciones para la primera vacunacion) o utilizar esta relacion como
parte de nuestra publicidad: hacer una donacion en nombre de los clientes
de la “clinica X”, al “refugio Y”, por cada paciente al que se le realice una
limpieza bucal durante nuestra “Campana de salud dental”, por ejemplo.
La relacion con este tipo de asociaciones es siempre complicada porque
no se establecen unos limites claros. Si todo el mundo entiende desde el
principio los términos, sera una situacion en la que ambas partes ganen.

Informacion para clientes

Esta claro que lo que no se explica, no se vende. Toda la informacion para
los clientes forma parte del proceso educativo, cuantas mas opciones
existan (en la web, en redes, en videos, en folletos, en carteles en la sala
de espera, etc.) mayor posibilidades de éxito habra. Es fundamental que
nuestra clinica presente sus servicios a los usuarios: informe de que estan
disponibles, de su facilidad de uso, de los beneficios que conllevan, etc..
En numerosas ocasiones me he encontrado con que un cliente me decia
sorprendido “no sabia que eso se pudiera hacer aqui”, cuando le hemos
comentado la posibilidad de realizar una determinada prueba diagnostica.
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En conclusion

Sin inversion no hay resultados

Como podemos ver, el marketing se basa en una relacion de confianza
entre personas. Debido a esto, un Unico elemento de marketing no puede
mejorar las ventas, tenemos que hacer un esfuerzo comun, de todo el
equipo y por varios medios. Finalmente, recuerda que no por invertir mas
garantizas mejores resultados; sin embargo, si no gastas nada, no esperes 01
progresar. Las grandes empresas suelen destinar alrededor del 9 % de

sus ingresos brutos al marketing. En veterinaria, histéricamente esto no

era necesario debido a la baja competencia y la nula necesidad de dife-

renciacion. Hoy en dia, con el aumento de servicios que aspiran a utilizar

el mismo dinero para gastos no imprescindibles, es vital que los centros

aumenten su presupuesto de marketing. Ya no es suficiente con hacer 1o

mismo de siempre, ahora es necesario tener claro lo que se busca.

Marketing

El objetivo del marketing no es vender mas sino
que los clientes quieran comprar tus servicios.






