Cómo se hace aquí
Clínica Veterinaria El Roble · calle Olmos, 23 · Las Acacias
Manual de funcionamiento para el equipo y para quien venga a cubrir a alguien.
Lo mantiene: Diego · Versión 7 · Última revisión: 6 de octubre de 2026
Antes de nada
· Este documento es la referencia de cómo se trabaja en El Roble. Si algo de lo que pone aquí no cuadra con lo que ves, pregunta a Sara o a Marta, y dímelo para corregirlo.
· Antes de tu primer día, léetelo entero. Es largo, pero te ahorra muchas preguntas.
· Aquí no hay contraseñas, códigos ni teléfonos personales. El código de la alarma te lo da Marta en persona. Los móviles del equipo están en el corcho del cuarto de atrás.
· Nada de lo que pone aquí es una indicación clínica. Lo clínico lo deciden Marta y Hugo.
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1. La casa y el equipo
El Roble es una clínica de barrio. La abrió Marta hace más de veinte años en lo que había sido una mercería, y casi todo el que entra por la puerta ya ha venido antes. Aquí se conoce a los animales por su nombre y a los tutores por su historia. Eso es lo primero que hay que cuidar.
Dónde está cada cosa
· Entrada y sala de espera. Cuatro sillas, la báscula grande del suelo, el corcho de las fotos y la lámina del roble.
· Recepción. El mostrador, el teléfono, el ordenador de Sara y el bote de chuches.
· Consulta 1. La de la nevera de vacunas.
· Consulta 2. La que se usa para los animales con la etiqueta AISLAR y para las despedidas.
· Laboratorio. El cuarto pequeño al lado de la consulta 2: los analizadores, la centrífuga, el microscopio, la nevera de muestras y la impresora de etiquetas.
· Quirófano y zona de preparación.
· Sala de rayos.
· Hospitalización de día. Cuatro jaulas: dos de perro y dos de gato, las de gato en un lado aparte.
· Almacén. Al fondo. Las estanterías, la pizarra de lo que falta, el pincho de los albaranes y el ordenador de entradas.
· Cuarto de lavado. Entre el quirófano y el almacén. La pila, el autoclave, la lavadora y la secadora.
· Cuarto de atrás. La cocina pequeña, la cafetera, las taquillas, la manta de Roble y el arcón congelador.
· Patio. Se sale por el almacén. Es también la salida de emergencia.
Quién lleva qué
	Quién
	Qué lleva
	Pregúntale por

	Marta Sandoval, veterinaria y titular
	La clínica, el quirófano, las decisiones clínicas, los horarios y las vacaciones
	Todo lo clínico, la alarma y cualquier cosa que cueste dinero

	Hugo Reyes, veterinario
	Consultas, ecografía y el laboratorio interno cuando no está Diego
	Lo clínico cuando Marta no está, los analizadores

	Sara, recepción
	La agenda, el teléfono, los cobros, los avisos a clientes, el crematorio y el correo de la clínica
	Clientes, citas, dónde está algo

	Diego, auxiliar (ATV)
	El almacén y los pedidos, los equipos y la informática, las muestras al laboratorio, la esterilización, los residuos y este documento
	Material, máquinas, ordenadores


Si no sabes de quién es algo, es de Sara hasta que ella diga lo contrario.
La ropa
· El pijama de la casa. Hay tallas en la taquilla 4.
· Calzado cerrado y que se pueda lavar.
· El pelo recogido. En quirófano, sin anillos ni pulseras.
· La ropa de calle se queda en la taquilla.
2. Horario y el día a día
El horario
	
	Horario

	Atención al público
	De lunes a viernes, de 10:00 a 19:30, sin cierre a mediodía

	Sábados, domingos y festivos
	Cerrado

	El equipo entra
	A las 9:30

	El parte de la mañana
	A las 9:40, de pie en el mostrador, unos 15 minutos

	Primera cita
	10:00

	Última cita de consulta
	19:00


La puerta se cierra a las 19:30. Se sale cuando sale el último, que casi siempre es sobre las ocho.
El parte de la mañana
Antes de abrir del todo, con el café en la mano, repasamos lo que quedó de ayer y lo que cae hoy: las citas, si hay quirófano, las analíticas que faltan, las llamadas que hay que devolver y quién come a qué hora. No es una reunión. Si tienes una duda del día anterior, es el momento de decirla.
La comida
No hay cierre a mediodía. Se come por turnos de 30 minutos entre las 14:00 y las 16:00, en el cuarto de atrás. Los turnos se apuntan en la pizarra del cuarto de atrás en el parte. Si hay quirófano, no comen dos personas a la vez.
Urgencias fuera de horario
No hacemos guardias. Fuera de horario, el contestador da el teléfono del hospital de urgencias 24 horas con el que trabajamos. El mismo número está en el corcho de la sala de espera.
Festivos y puentes
Se cierra. Sara avisa a los clientes con tiempo, por todos los canales, con el asistente de avisos de la clínica (apartado 15).
3. Apertura
La hace quien llega primero, normalmente Sara o Diego. Si estás cubriendo a alguien, la primera semana la haces con Sara.
1. Entra por la puerta de la calle y desactiva la alarma. El panel está detrás de la puerta, a la izquierda. Tienes 30 segundos. El código te lo da Marta.
1. Sube la persiana hasta la mitad. La sube del todo Sara a las 10:00. Chirría: es normal. No le eches aceite, que ya lo intentamos.
1. Luces. El cuadro está en el pasillo y cada interruptor lleva su etiqueta.
1. Neveras. Apunta la temperatura de apertura en la hoja de la puerta de cada una, primero la de vacunas (apartado 7).
1. Analizadores. Se encienden solos a las 9:00. Los lunes se pasa el control antes de abrir (apartado 6).
1. Ordenadores de recepción, de las dos consultas y del laboratorio. El programa de gestión se abre solo.
1. Consultas. Comprueba que están preparadas (apartado 4).
1. Hospitalización. Si hay alguien ingresado de día, mira la hoja de su jaula.
1. Roble. Desayuno, agua y arenero (apartado 16).
1. La cafetera la enciende Sara. Tiene truco: el botón hay que mantenerlo dos segundos.
1. A las 9:40, el parte.
El rótulo de la fachada no se toca. Tiene temporizador: se enciende al anochecer y se apaga a las 10:00.
4. Consultas y quirófano
Cada consulta, al empezar el día
Cada armario tiene la lista plastificada en la puerta. Lo que tiene que haber:
· Papel de camilla puesto y un rollo de repuesto.
· Gasas, esparadrapo, algodón y vendas cohesivas de las tres tallas.
· Termómetro con fundas.
· Guantes de nitrilo de las tallas S, M y L.
· Bozales de tres tallas y dos toallas limpias.
· Desinfectante de superficies (el pulverizador con la fecha de este lunes).
· Contenedor de punzantes con espacio.
· Jeringas y agujas en su cajón. No se carga nada por adelantado.
· La báscula de mesa a cero (consulta 2).
Entre un paciente y otro
1. Papel de camilla nuevo.
1. Mesa y báscula con desinfectante de superficies. Se deja actuar el tiempo que pone la etiqueta del producto, no se seca en el momento.
1. Recoge los pelos del suelo.
1. Lo punzante, al contenedor de punzantes. Lo manchado, al cubo de biosanitarios (apartado 10).
Los animales con la etiqueta AISLAR
Cuando un veterinario sospecha que un animal tiene algo contagioso, lo marca en la agenda con la etiqueta roja AISLAR. Entonces:
· Va siempre a la consulta 2.
· Entra directo, sin pasar por la sala de espera. Sara lo avisa al llegar y se le abre por la puerta de la consulta.
· Al terminar, limpieza completa de la consulta, también el pomo y el suelo. Se apunta en la hoja de la puerta de la consulta: fecha, hora y quién la ha limpiado.
· Las toallas y mantas que haya tocado van aparte a la lavadora.
Quirófano
Los quirófanos programados son los martes y los jueves por la mañana. Lo que surja, cuando surja.
La tarde antes, Diego y Marta preparan el quirófano:
· Mesa, luces y aspirador.
· Monitor y manta térmica.
· La máquina de anestesia. La comprobación la hace y la firma un veterinario.
· Las cajas de instrumental y los paños del autoclave. Mira la fecha de la etiqueta: tiene que estar en fecha (apartado 9).
· Batas, gorros, mascarillas y guantes estériles de las tallas de quien opera.
Si estás cubriendo a alguien, ayudas a preparar, pero no compruebas la máquina de anestesia tú solo.
Después de cada cirugía, el instrumental sucio va a la bandeja con tapa del cuarto de lavado, en remojo. Nunca se deja que la sangre se seque encima (apartado 9).
5. Muestras para el laboratorio externo
Las analíticas que no hacemos aquí van al laboratorio Mizar Diagnóstico Veterinario. Las recoge su mensajería en la clínica.
Recogida: de lunes a viernes, a las 13:00. La caja tiene que estar en la balda de Salida, junto a la puerta del almacén, un cuarto de hora antes. Lo que no esté listo a esa hora sale al día siguiente.
Cuando un veterinario pide un análisis externo
1. La hoja de petición. La rellena el veterinario, en papel o desde el programa de gestión. Tú compruebas que lleva:
· el número de historia, el nombre del paciente y el del tutor;
· la especie y la edad;
· el código de cliente de la clínica (viene impreso en las hojas);
· las pruebas marcadas;
· la firma del veterinario.
1. La etiqueta. Cada tubo o bote lleva su etiqueta antes de llenarlo, si se puede: número de historia, nombre del paciente, fecha y tipo de muestra. Con la impresora de etiquetas o a mano con rotulador permanente.
1. Preparar la muestra. Según lo que sea, mira la tabla de abajo. Si la hoja del laboratorio dice otra cosa, manda la hoja del laboratorio.
1. Embolsar. Cada muestra en su bolsa con cierre. La hoja de petición, en el bolsillo de fuera de la bolsa, nunca dentro con la muestra.
1. La caja de transporte. Las muestras que van en frío, en la caja del laboratorio con dos acumuladores de frío. Los acumuladores están en el congelador pequeño del laboratorio. Las de formol van aparte, en su caja, sin acumuladores.
1. La libreta de envíos. Está en el laboratorio. Se apunta: fecha, número de historia, paciente, prueba, a qué hora se entrega y quién la entrega. Si el mensajero pide firma, firmas tú.
1. A la balda de Salida, a su hora. El mensajero entra por la puerta de la calle y pregunta en el mostrador.
Cómo se prepara cada muestra
	Muestra
	Tubo o envase
	Qué hay que hacer
	Hasta que se la llevan

	Sangre para hemograma
	Tubo de EDTA (tapón lila)
	Darle la vuelta suavemente ocho o diez veces. No se centrifuga
	Nevera de muestras

	Sangre para bioquímica
	Tubo de suero con gel
	Dejarlo 30 minutos de pie para que coagule, centrifugar con el programa «Suero» y, si lo pide la hoja, pasar el suero a un tubo de transporte
	Nevera de muestras

	Orina
	Bote estéril
	Bien cerrado y en su bolsa
	Nevera de muestras

	Heces
	Bote con cucharilla
	Bien cerrado y en su bolsa
	Nevera de muestras

	Biopsias y piezas
	Bote con formol (los manda el laboratorio)
	La pieza entera tiene que quedar cubierta de formol. Tapa cerrada y con cinta
	A temperatura ambiente, en la balda de formol. Nunca en la nevera


No se congela nada salvo que el laboratorio lo pida por escrito.
Si la mensajería no pasa
Si a la hora de recogida más media hora no ha pasado nadie:
1. Llama al laboratorio, al teléfono de recogidas (apartado 19).
1. Si no pueden venir hoy, las muestras se quedan en la nevera de muestras (las de formol, en su balda) y salen mañana.
1. Si el veterinario dice que una muestra no puede esperar, lo decide Marta. Alguna vez las ha llevado Diego en su coche, pero eso está hablado con Marta: si estás cubriendo a alguien, no lo hagas por tu cuenta.
Los resultados
Llegan por correo a la cuenta de la clínica y entran solos en el programa de gestión. Sara los asigna a cada historia y los mira el veterinario que los pidió. Nadie llama a un cliente para darle un resultado si no lo ha visto antes un veterinario.
La factura del laboratorio
Llega una vez al mes. Diego la cruza el día 3 con la libreta de envíos.
6. Laboratorio interno y equipos
Los analizadores
Tenemos uno de bioquímica y uno de hemograma. Los lleva Diego. Cuando él no está, Hugo.
· Se encienden solos a las 9:00 y por la noche se quedan en reposo. No se apagan.
· Los lunes, antes de abrir, se pasa el control de calidad. El resultado se apunta en la carpeta gris del laboratorio. Si un control sale fuera de rango, el aparato no se usa hasta que lo mire Diego o Hugo.
· Los consumibles que van en frío están en la balda de arriba de la nevera de muestras. Los demás, en el armario del laboratorio.
· Si sale un mensaje de error, haz una foto de la pantalla y apunta qué estabas haciendo.
Los test rápidos
Parvovirus, giardia, leishmania, leucemia e inmunodeficiencia felinas, filaria. Están en el cajón 2 del laboratorio, y los que lo dicen en la caja, en la nevera de muestras. Los que vienen de la nevera se sacan antes a temperatura ambiente el tiempo que diga el prospecto. Los hace quien diga el veterinario, y el resultado lo lee el veterinario.
Microscopio y centrífuga
· El microscopio se tapa con su funda al terminar. Las lentes, solo con el papel de lentes.
· La centrífuga se carga siempre equilibrada: un tubo enfrente de otro. Si solo hay un tubo, se pone enfrente uno con agua. No se abre hasta que se para del todo.
Si un equipo falla
1. Apágalo, si se puede apagar.
1. Haz una foto del mensaje y apunta qué estaba haciendo.
1. Avisa a Diego, o a Hugo si Diego no está.
1. No llames al servicio técnico sin hablarlo antes con Marta.
El ecógrafo lo lleva Hugo. La máquina de anestesia, los veterinarios.
7. Neveras y cadena de frío
	Nevera
	Dónde está
	Qué guarda
	Temperatura

	De vacunas
	Consulta 1
	Vacunas, insulinas, colirios y todo lo que diga «conservar en nevera»
	Entre 2 y 8 °C

	De muestras
	Laboratorio
	Las muestras para el laboratorio externo, reactivos y test que necesitan frío
	Entre 2 y 8 °C

	De la cocina
	Cuarto de atrás
	La comida del equipo. Nada más
	La que tenga


El registro
Al abrir y al cerrar, en la hoja pegada en la puerta de cada nevera: la hora, la temperatura que marca, la máxima, la mínima y tus iniciales. Después, el botón de reiniciar del termómetro.
Si la temperatura está fuera de 2 a 8 °C
1. No se usa nada de lo que hay dentro.
1. La puerta, cerrada.
1. Avisa a Marta en ese momento, aunque esté en consulta.
1. Apúntalo en la hoja: a qué hora lo has visto y qué marcaba.
Qué se hace con las vacunas lo decide Marta, a veces después de hablar con el laboratorio que las fabrica.
Normas de las neveras
· Nada en la puerta de la nevera. Las vacunas, en sus cajas y en las bandejas, sin tocar la pared del fondo.
· Se abre lo justo y se cierra enseguida.
· Lo que llega de un pedido y necesita frío va a la nevera nada más abrir la caja, antes de contar lo demás.
· Si se va la luz: la nevera de vacunas no tiene batería. No se abre hasta que vuelva la luz. Se apunta a qué hora se fue, a qué hora volvió y la máxima del termómetro.
· Nunca muestras ni medicamentos en la nevera de la cocina. Ni comida en las otras dos. Esto ya ha pasado.
8. Limpieza y desinfección
	Qué
	Cuándo
	Con qué

	Mesas de consulta y básculas
	Entre un paciente y otro
	Desinfectante de superficies, dejándolo actuar

	Suelos de consultas y sala de espera
	Al cerrar, y cuando haga falta
	Friegasuelos. En las consultas, después, desinfectante

	Quirófano
	Después de cada cirugía y al cerrar
	Lo que dice el protocolo pegado en la puerta del quirófano

	Jaulas de hospitalización
	Cada vez que sale un animal
	Detergente, desinfectante y secar. Las mantas, a lavar

	Toallas y mantas
	Cada día
	Lavadora a 60 °C. Las de animales con AISLAR, en otra tanda

	Baños
	Por la mañana, Sara. Al cerrar, un repaso
	Lo de siempre

	Neveras por dentro, almacén y cristal de la puerta
	Los viernes
	Sin desenchufar las neveras


· Los pulverizadores se rellenan los lunes y llevan la fecha escrita. La dilución está en la etiqueta de cada uno.
· La lejía no se mezcla con ningún otro producto. Nunca.
· Los productos de limpieza están en la balda baja del almacén, cada uno con su etiqueta. No se pasan a botellas sin etiqueta.
9. Instrumental y esterilización
El autoclave lo cargan Diego y Hugo. Si estás cubriendo a Diego y has trabajado con un autoclave de prevacío, Hugo te enseña el nuestro el primer día. Si no, deja el instrumental lavado, seco y empaquetado en la bandeja de pendientes, y lo carga Hugo.
9.1 Del quirófano al cuarto de lavado
1. El instrumental sucio va a la bandeja con tapa del cuarto de lavado.
1. Las pinzas y las tijeras, abiertas.
1. En remojo con detergente enzimático, con la dilución y el tiempo que pone el bote.
1. Lo cortante (hojas de bisturí, agujas de sutura) se quita antes, en el quirófano, y va al contenedor de punzantes.
9.2 El lavado
1. Guantes de limpieza, delantal y gafas.
1. Cepillo blando, pieza a pieza. Insiste en las articulaciones y en las ranuras.
1. Aclarado con agua abundante.
1. Secado con un paño que no suelte pelusa. Las articulaciones, bien secas.
1. Revisión con la lupa: óxido, manchas, puntas dobladas o que no cierran bien. Lo que esté mal va a la bandeja «A revisar» y se le dice a Diego.
9.3 El empaquetado
Las cajas de quirófano llevan cada una su lista dentro de la tapa:
	Caja
	Para qué

	Caja general
	Cirugía de partes blandas

	Caja de castración
	Castraciones de perro y de gato

	Caja de dental
	Limpiezas y extracciones

	Caja de ortopedia pequeña
	Lo que diga Marta


1. Comprueba que está todo lo de la lista. Si falta algo, apúntalo en la lista con lápiz.
1. Un indicador químico dentro de cada caja y de cada bolsa.
1. Las piezas sueltas, en bolsa mixta de papel y plástico, de la medida justa.
1. Sellar.
1. La etiqueta: fecha, número de ciclo, qué lleva y fecha de caducidad.
9.4 El autoclave
Es de prevacío. Usamos dos programas:
	Programa
	Para qué

	134 °C
	Instrumental en bolsa y cajas de quirófano

	121 °C
	Lo que no aguanta 134 °C: algunas gomas y plásticos. Lo pone en la etiqueta del material


Cómo se carga:
· Sin apretar. Las bolsas de canto, papel con papel y plástico con plástico.
· Las cajas, abajo.
· El depósito, con agua destilada. Las garrafas están en el almacén.
9.5 Los controles
· Los lunes, el primer ciclo es el test de Bowie-Dick. La hoja del test se guarda en la carpeta del autoclave.
· En cada bolsa y cada caja, el indicador químico tiene que haber cambiado de color. Si no ha cambiado, esa bolsa no está estéril: vuelve a empaquetarse y a esterilizarse.
· El primer lunes de cada mes, el indicador biológico. Va con el ciclo normal y después se incuba en la incubadora pequeña del laboratorio. El resultado se apunta en la carpeta.
9.6 El registro
En la libreta del autoclave: la fecha, el número de ciclo, el programa, qué llevaba, si los indicadores cambiaron de color y quién lo cargó.
9.7 Guardar el material estéril
· En el armario cerrado del quirófano. Lo más antiguo, delante.
· Norma de la casa: seis meses desde el ciclo, si la bolsa está entera, seca y sin abrir.
· Si una bolsa está rota, mojada o se ha caído al suelo, vuelve al lavado.
9.8 Mantenimiento del autoclave
· Los viernes, limpieza de la junta y de la cámara, con el autoclave frío.
· La revisión del técnico es en marzo.
· Si da un error, haz una foto del código. No lo abras a la fuerza y avisa a Diego o a Hugo.
10. Residuos
	Qué
	Dónde va
	Cuándo se vacía

	Agujas, hojas de bisturí, lancetas, ampollas rotas
	Contenedor amarillo de punzantes. Hay uno en cada consulta, en el quirófano y en el laboratorio
	Se cierra cuando llega a la línea de llenado y va cerrado al contenedor grande del almacén

	Gasas, vendajes, empapadores y todo lo manchado de sangre o fluidos. Tubos con sangre
	Cubos de biosanitarios, con tapa y pedal, rotulados, en consultas y quirófano
	Al contenedor rígido de 60 litros del almacén, cuando pasan de la mitad y al cerrar

	Restos de quirófano
	Los gestiona el veterinario
	

	Medicamentos caducados o que sobran
	La caja de medicamentos caducados del almacén
	Con la recogida del gestor

	Citotóxicos
	Su contenedor propio. Solo lo usa Marta
	Con la recogida del gestor

	Papel, cartón y envases limpios
	Reciclaje normal, en los contenedores de la calle
	Al cerrar

	Pilas, tóner y fluorescentes
	La caja «Punto limpio» del almacén
	Diego la lleva cada tres meses


La recogida del gestor autorizado es el último jueves de cada mes, por la mañana. Diego firma el documento de control y lo guarda en la carpeta «Residuos», en la balda alta del almacén. Si estás cubriendo a Diego ese día, firmas tú y dejas la copia en la carpeta.
Tres normas que no se saltan:
· Las agujas no se vuelven a tapar.
· Un contenedor no se vacía en otro.
· Nada que pinche va en una bolsa.
11. Pedidos, entregas y almacén
Los proveedores
	Proveedor
	Qué nos trae
	Día de reparto
	Portes

	Corvalán Distribución Veterinaria
	Medicamentos, material de consulta y de quirófano, sueros y test rápidos
	Martes y viernes por la mañana
	Gratis a partir de 200 €

	Farmagesa Vet
	Genéricos y farmacia
	Miércoles
	Siempre gratis

	Dietas Aldebarán
	Dietas veterinarias y el pienso que vendemos
	Un jueves sí y otro no
	Gratis a partir de 120 €

	Suministros Olmedo
	Limpieza, papel, guantes, batas y contenedores de residuos
	El primer lunes de cada mes
	Gratis a partir de 90 €


El laboratorio Mizar no es un proveedor de material: va en el apartado 5.
Los pedidos
· Los hace Diego los lunes y los jueves, antes de las 12:00. A esa hora cierra Corvalán los pedidos del día siguiente.
· Cada balda tiene pegado su mínimo («Mín.»). Si coges lo último de algo, o ves que baja del mínimo, apúntalo en la pizarra del almacén, en la columna FALTA. Es lo que mira Diego para pedir.
· Si estás cubriendo a Diego, los pedidos los hace Hugo. Tú tienes la pizarra al día. Si falta algo que hace falta hoy, díselo a Marta.
Cuando llega una caja
1. Antes de firmar al repartidor, cuenta los bultos y mira que no venga nada roto ni mojado. Si algo viene mal, escríbelo en su albarán antes de firmar.
1. Lo que va en frío, a la nevera primero.
1. Abre la caja en el almacén y cuenta línea a línea contra el albarán. Un palote en cada línea que cuadra. Lo que no cuadra, rodéalo en rojo y escribe al lado lo que ha llegado: «faltan 2», «solo 4», «roto».
1. Mira el lote y la caducidad. Si no vienen impresos en el albarán, apúntalos a mano en su línea.
1. Haz una foto del albarán con el móvil del almacén y súbela a la pantalla de entradas. Está en el ordenador del almacén, en el marcador «Entradas». La pantalla lee el albarán y te enseña lo que ha entendido: comprueba las cantidades y guarda.
1. Coloca: lo nuevo detrás y lo que caduca antes delante.
1. El albarán, al pincho de la pared del almacén. El día 3 de cada mes Diego cruza los albaranes con las facturas.
Caducidades
· Se revisan el primer lunes de cada mes.
· Lo que caduca en los tres meses siguientes lleva una pegatina naranja y se pone delante.
· Lo caducado va a la caja de medicamentos caducados y se apunta en la hoja de bajas.
El armario con llave
En el despacho de Marta hay un armario con llave para los medicamentos que llevan un control especial. Lo abren solo Marta y Hugo, y lo que sale de ahí se apunta en su libro. Tú no lo abres en ningún caso.
El pienso y las dietas del mostrador
· La estantería de la entrada se repone los viernes.
· Las dietas veterinarias se venden solo si el veterinario las ha indicado. Está en la historia del animal; si no lo ves, pregunta.
· Cobra Sara.
12. Recepción, teléfono y clientes
La recepción es de Sara. Pero cuando Sara está ocupada, todos cogemos el teléfono.
Si coges el teléfono
· «Clínica Veterinaria El Roble, buenos días (o buenas tardes), le atiende…» y tu nombre.
· Apunta en la libreta del mostrador: el nombre, el animal, el teléfono y qué quiere.
· No des citas sin mirar la agenda, ni precios, ni resultados.
· Si te dicen que el animal respira mal, sangra mucho, no se tiene en pie, se ha comido algo que no debía o está de parto y no avanza, avisa a un veterinario en ese momento, aunque esté en consulta.
Con los clientes
· A los mayores se les trata de usted, salvo que pidan lo contrario.
· Al animal se le llama por su nombre. Está en la agenda.
· El bote de chuches del mostrador: una por perro que se ha portado bien, y antes se le pregunta al tutor, porque hay perros con dieta.
· Cobros, presupuestos y quejas: Sara o Marta.
Los datos de los clientes
· No se apuntan en papelitos que se quedan por ahí. Lo que apuntes en la libreta del mostrador, Sara lo pasa al programa y lo tacha.
· La pantalla de recepción se bloquea cada vez que te levantas.
· No se habla de un cliente delante de otro cliente.
· No se hacen fotos de pacientes con el móvil personal. Si hace falta una foto, se hace con el móvil de la clínica.
13. Cuando fallece un animal
· Lo que se habla con la familia lo lleva el veterinario.
· Tú ayudas a que tengan un sitio tranquilo: la consulta 2, con la luz baja y sin prisas. No se les cobra en ese momento si no quieren. Lo gestiona Sara después.
· El cuerpo va en su bolsa, con la etiqueta: nombre del animal, tutor, número de historia, fecha, si la incineración es individual o colectiva y si la familia quiere las cenizas. Se guarda en el arcón congelador del cuarto de atrás.
· El crematorio recoge los martes y los viernes por la mañana. Lo avisa Sara el día antes.
· Las cenizas individuales llegan en unos diez días. Llama Sara a la familia.
· Las esquelas del corcho las pone Marta.
14. Seguridad, rayos y emergencias
Rayos
· Solo disparan Marta y Hugo.
· Si sujetas a un animal: delantal, guantes plomados y protector de tiroides, y el dosímetro. Si no tienes uno a tu nombre, el de visitante, que está en el cajón de la sala.
· En la sala no hay nadie más que quien tiene que estar.
· Si estás embarazada o puedes estarlo, no entras. Lo dices sin dar más explicaciones.
Mordeduras y arañazos
1. Lava la herida con agua y jabón y desinfecta.
1. Avisa a Marta.
1. Apúntalo en el libro de incidencias del cuarto de atrás.
Nadie sujeta solo a un animal que muerde. Se pide ayuda y, si hace falta, bozal.
Lo demás
· El botiquín está en el cuarto de atrás.
· Hay extintores en la entrada, en el quirófano y en el almacén.
· La salida de emergencia es por el almacén al patio. La puerta del patio se abre desde dentro sin llave.
· Si salta la alarma sin motivo, llama a Marta.
15. Informática y herramientas de la casa
El programa de gestión
Las historias, la agenda y los cobros. Cada uno entra con su usuario. Si vienes a cubrir a alguien, entras con el usuario «refuerzo»: la contraseña te la da Sara.
La wifi
Hay dos. La de clientes tiene la clave en el cartel del mostrador. La interna no se da a nadie de fuera: los equipos de la clínica ya están conectados.
La impresora de etiquetas
Está en el laboratorio. El rollo va con las etiquetas hacia fuera. Si se atasca, apágala y saca el rollo. No tires del papel.
Internet y la luz
· El router y la batería (el SAI) están en el armario del almacén.
· Si se va internet, apaga y enciende el router con el botón de detrás y espera cinco minutos. Si no vuelve, avisa a Diego.
· Si se va la luz, la batería aguanta unos diez minutos el ordenador de recepción y el router. Mira también las neveras (apartado 7).
· El ordenador de recepción se queda encendido por la noche, con la sesión cerrada: a las 21:00 hace la copia de seguridad.
Las herramientas de inteligencia artificial
La clínica tiene una cuenta de pago de Gemini. Ahí están:
· el asistente de avisos, para los cierres, los puentes y los cambios de horario;
· la pantalla de entradas de proveedores (apartado 11);
· los cuadernos de la casa: el del convenio y el de las guías.
Dos normas:
· En estas herramientas no se meten nombres y apellidos de clientes ni nada que los identifique.
· Nada clínico se decide con ellas. Ayudan a ordenar, a buscar y a redactar. Lo clínico lo deciden Marta y Hugo.
Este documento
Vive en el Drive de la clínica, en la carpeta «La casa». Se corrige aquí, no en una copia. Si imprimes una copia, apunta la fecha en la primera hoja.
16. Roble
Roble es el gato de la clínica: atigrado, con una muesca en una oreja. Llegó un invierno en una caja de cartón y lleva aquí más años que medio equipo.
· Desayuna a las 9:30 y cena al cerrar. Un cacito de su pienso cada vez. El cacito está dentro del saco y el saco, en el cuarto de atrás. Pedirá más. No se le da más.
· Agua limpia siempre, en su cuenco del cuarto de atrás.
· El arenero está en el cuarto de atrás. Se limpia al abrir y al cerrar.
· No sale a la calle. Ojo por la mañana, con la persiana a medias y la puerta abierta.
· No entra en el quirófano ni en hospitalización. Esas puertas, cerradas.
· Duerme donde quiere: en la manta de borreguito del cuarto de atrás, en la repisa de recepción o dentro de cualquier caja vacía.
· Antes de cerrar, mira dónde está. Si no aparece, mira en el almacén. No se cierra el almacén con él dentro, porque abre los sacos de pienso.
· Sus vacunas y sus revisiones las lleva Marta.
17. Cierre
El horario dice las 19:30. Se sale cuando sale el último.
1. 19:30. Sara gira el cartel de la puerta y baja la persiana hasta la mitad. Quien esté en consulta termina con calma.
1. Consultas. Recoger, mesa y báscula desinfectadas, punzantes con espacio para mañana y repuesto lo que falte (la lista del armario).
1. Instrumental del día. Lavado y a la bandeja de pendientes, o al autoclave si hay ciclo de tarde. Lo decide quien lleve el autoclave.
1. Residuos. Los cubos de biosanitarios que pasen de la mitad, al contenedor del almacén. La basura normal, a la calle.
1. Neveras. La temperatura de cierre, en las dos hojas.
1. Laboratorio. Las muestras para mañana, en la nevera de muestras con su hoja. Las de formol, en su balda. Los analizadores se quedan en reposo: no se apagan.
1. Hospitalización. Ningún animal se queda por la noche sin que lo haya decidido un veterinario. Si se queda alguno, se quedan Marta o Hugo.
1. Roble. Cena, agua, arenero, y saber dónde está.
1. Ordenadores. Apagados, menos el de recepción, que se queda con la sesión cerrada.
1. La puerta del patio, cerrada con llave. Y las ventanas.
1. Luces. Todas menos la del pasillo.
1. Alarma. Tienes 45 segundos para salir. Persiana abajo del todo.
El rótulo no se toca.
18. Vacaciones, asuntos propios y bajas
· Vacaciones. Se piden en enero, en el cuadrante del corcho del cuarto de atrás. Nunca faltan a la vez dos personas del mismo puesto. Cuando falta Diego o Sara, viene un refuerzo de la bolsa de empleo.
· Asuntos propios. Dos días al año (el convenio da uno). Se piden con una semana de antelación.
· Turnos de comida. Se cambian entre vosotros y se apunta en la pizarra.
· Bajas. Llama a Marta antes de las 9:00.
· Guardias. No hacemos.
19. Teléfonos de proveedores y servicios
	Quién
	Para qué
	Teléfono

	Mizar Diagnóstico Veterinario
	Recogidas de muestras
	91 000 00 10

	Mizar Diagnóstico Veterinario
	Resultados y dudas de muestras
	91 000 00 11

	Corvalán Distribución Veterinaria
	Pedidos e incidencias
	91 000 00 00

	Dietas Aldebarán
	Pedidos e incidencias
	91 000 00 01

	Farmagesa Vet
	Pedidos e incidencias
	91 000 00 02

	Suministros Olmedo
	Pedidos e incidencias
	91 000 00 03

	Crematorio
	Recogidas
	91 000 00 20

	Gestor de residuos
	Recogidas
	91 000 00 21

	Servicio técnico de los analizadores
	Averías (hablarlo antes con Marta)
	91 000 00 22

	Servicio técnico del autoclave
	Averías (hablarlo antes con Marta)
	91 000 00 23

	Empresa de la alarma
	Avisos
	91 000 00 24

	Hospital de urgencias 24 horas
	Fuera de horario
	En el corcho y en el contestador


Los móviles del equipo no están aquí: están en el corcho del cuarto de atrás.
20. Historial de cambios
	Fecha
	Qué cambió
	Quién

	Enero de 2022
	Primera versión, pasada a limpio de la libreta
	Diego

	Enero de 2023
	Residuos: gestor nuevo y recogida el último jueves de cada mes
	Diego

	Marzo de 2024
	Autoclave nuevo, de prevacío: el apartado 9, reescrito
	Diego

	Enero de 2025
	Entra Suministros Olmedo. La hospitalización, solo de día
	Diego

	Enero de 2026
	Revisión de todo el documento
	Diego

	Septiembre de 2026
	Horario nuevo: de 10:00 a 19:30, sin cierre a mediodía y sin sábados
	Diego

	Octubre de 2026
	La recepción de pedidos, con la pantalla de entradas (apartado 11)
	Diego


