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Resumen— La indagacion estuvo orientado a establecer la
influencia de la gestion por procesos en la gestion del cliente en un
establecimiento veterinario, cabe mencionar que los resultados
forman parte de la tesis de grado para obtener el titulo de Ingeniero
Empresarial. El diseiio es preexperimental, donde se aplico un
cuestionario confiable (Alfa de Cronbach de 0.91) a 90 clientes. Asi
mismo, se empleé como instrumentos de recoleccion de datos una
guia de entrevista aplicada al gerente y colaboradores de la
empresa. El articulo se inicio con la evaluacion situacional,
identificando como problema el desarrollo ineficiente de las
operaciones en la gestion por procesos. La estructura del modelo se
dividio en 6 etapas fundamentales: Filosofia de la empresa,
Diagndstico situacional, Propuesta de implementacion de la gestion
por procesos, Evaluacion de tiempos de procesos, Anadlisis
economico y Evaluacion y Seguimiento de la Propuesta. Se
concluye con el aumento de la productividad de los siguientes
procesos: Proceso de Vacunacion en un 19,67%, Proceso de
Tratamiento en un 12,90%, Proceso de Cirugia en un 5,70%,
Proceso de Aseo en un 4,64% y Proceso de Venta en un 8,33%.
Asimismo, en base a las mejoras implementadas, el nivel de
satisfaccion es del 65%, con un aumento de satisfaccion del 9% en
relacion con la evaluacion anterior. Finalmente, la investigacion
culmino con la evaluacion economica, obteniendo un VAN de S/.
92.314,91, una inversion de S/. S/.11,437.00, un TIR del 235%, un
costo beneficio de 2,1, es decir que por cada nuevo sol invertido se
obtendra un beneficio de 2,1 y un PRI de 0,4 o su equivalente a 4
meses.

Palabras Clave— Gestion del cliente, Gestion por procesos,
Estrategia, Satisfaccion al cliente, Propuesta de valor.

Abstract— The investigation was aimed at establishing the
influence of process management on client management in a
veterinary establishment. The design is pre-experimental, where a
reliable questionnaire (Cronbach's Alpha of 0.91) was applied to 90
clients. Likewise, an interview guide applied to the manager and
collaborators of the company was used as data collection
instruments. The article began with the situational evaluation,
identifying the inefficient development of operations in process
management as a problem. The structure of the model was divided
into 6 fundamental stages: Company Philosophy, Situational
Diagnosis, Process Management Implementation Proposal, Process
Time Evaluation, Economic Analysis, and Evaluation and Follow-
up of the Proposal. It concludes with an increase in the productivity
of the following processes: Vaccination Process by 19.67%,
Treatment Process by 12.90%, Surgery Process by 5.70%,
Grooming Process by 4, 64% and Sales Process at 8.33 %. Likewise,
based on the improvements implemented, the level of satisfaction is
65%, with an increase in satisfaction of 9% in relation to the
previous evaluation. Finally, the investigation culminated in the
economic evaluation, obtaining a NPV of S/ 92,314.91, an
investment of S/. 8/.11,437.00, an IRR of 235%, a cost benefit of 2.1,

that is, for each new sol invested, a benefit of 2.1 and a PRI of 0.4
or its equivalent to 4 months will be obtained.

Keywords-- Customer management, Process management,
Strategy, Customer satisfaction, Value proposition.

I. INTRODUCION

En 2022, a raiz a la exigencia y conocimiento de los
clientes acerca de los productos y servicios, las empresas se
han esforzado no solo por brindar un buen producto o servicio,
sino también una agradable experiencia, para ello se han
apoyado en disciplinas como la gestién por procesos, analisis
estratégico, entre otras. En palabras de [1], la gestién por
procesos se aplica en empresas de todo el mundo, con
inversién en tecnologia y gestién de recursos; permitiendo a
las empresas beneficios significativos en términos de
eficiencia, productividad, control y agilidad de las operaciones
del negocio; que se expresan en resultados cuantificables y
medibles.

La gestion por procesos aporta significativamente al
desarrollo de las Pequefias y Medianas Empresas (PYMES) en
todo el mundo, al ser una herramienta que facilita el proceso
de mejora continua, identificando oportunidades de mejora
orientadas al cumplimiento de los objetivos de la
organizacion, permitiendo lograr éptimos niveles de
satisfaccion del cliente [2]. En Colombia las PYMES son
consideradas como el motor econdmico que permite el
desarrollo socio econémico, en el 2016 se constituyeron
299.632 de ellas, siendo estas un modelo empresarial de
importancia, las mismas qué al desarrollar la gestién por
procesos alcanzan niveles de gestiébn competitivos y de
satisfaccion del cliente, ademas de lograr la dinamizacion de
los mercados en la medida que los niveles organizacionales
alcancen niveles mas estructurados. [2]

[17], menciona que en el Pert las PYMES conforman
aproximadamente el 99.3% de las empresas a nivel nacional,
representando parte importante de la economia peruana, en las
que, aplicando la gestion por procesos, se da lineamiento,
soporte y se agrega valor a todos los procesos de la
organizacion, mejorando el proceso desde la solicitud del
servicio hasta la entrega del mismo, incrementando las
posibilidades de tener recursos a nivel financiero, ademés de
conocimientos para la toma de decisiones. De este modo se
entiende que la gestion por procesos enfoca las necesidades
internas de la organizacién, hacia la satisfaccion de los
clientes, haciendo a la organizacion diferente de la clésica
organizacion funcional, en la cual prima la vision del cliente.
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No es un secreto que las organizaciones de clase
mundial se han obsesionado por cumplir y exceder las
expectativas del cliente. Segln [3], La administracion de la
calidad toma como principio mas importante el enfoque al
cliente, tomando en cuenta que el cliente es el méximo juez de
la calidad de los bienes y servicios ofrecidos. Asi mismo,
empresas como The Ritz-Carlton Hotel Company, Disney y la
Division Lexus de Toyota, se construyeron sobre la nocién de
satisfacer al cliente.

[4], afirma que “la atencion al cliente es el conjunto de
prestaciones que el cliente espera como consecuencia de la
imagen, el precio y la reputacién del producto o servicio que
recibe” (p. 17). Mientras que [5], afirma que la atencidn al
cliente es una forma de interactuar con los clientes
anticipandose a satisfacer sus necesidades, brindando un
adecuado asesoramiento del producto o servicio ofrecido.

[6], menciona que, en Ecuador, las quejas sobre calidad
de servicios se deben a una carencia de estudios, cifras
desactualizadas y falta de ejecucién de protocolos en atencién
al cliente; de acuerdo con la encuesta del Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos (INEC) a un 7% de la poblacion
concluyé que las razones de queja o reclamo en las
instituciones publicas es por la insuficiente informacion
(14,3%), falta de profesionalismo de funcionarios (15,8%) y
de comprensién del problema (24,6%). En el Perd segun el
ltimo informe Relevancia de la Calidad de Servicio 2018, el
67% de clientes encuestados sefiald que no regresaria si tiene
una mala experiencia en el servicio, mientras que un 60% pide
el libro de reclamaciones [7]. En la mayoria de los sectores,
las empresas ofrecen productos similares, es asi que los
clientes no tienen dificultad en adquirirlos en cualquiera de
ellas; en la busqueda por conseguir la preferencia y fidelidad
de los clientes, las empresas han optado por generar un valor a
agregado a los productos y servicios ofrecidos, debido a que
en la actualidad los clientes dan mayor importancia a los
componentes intangibles, es decir al servicio de atencién. [8]

Durante los Ultimos afios se ha presenciado la
sofisticacion de los diversos mercados, y uno de ellos es el
sector veterinario, el cual ha tenido un notable crecimiento en
el mundo, en paises como Espafia el cual superd los 1195
millones de euros en servicio veterinario y venta de alimentos
en el 2015, con un crecimiento que superd el 8% en los
primeros meses del 2016 [9]; asi mismo en Sudamérica paises
como Colombia espera que para el afio 2022 el cuidado
basico de mascotas alcance una cuota de ventas por $1,68
billones, en donde los protagonistas serian los accesorios y
productos de belleza, y sub-segmentos alimenticios
especializados [10]. En nuestro pais segin la Compafiia
Peruana de Estudios de Mercado y Opinion Publica (CP1) mas
del 62% de hogares en Lima tienen al menos una mascota y en
el afio 2016 los peruanos habrian gastado S/642 millones en
comida y productos para mascotas, para el 2021, esta cifra
incrementaria en 39%, llegando a los S/893,5 millones. [11]

[22] En la ciudad de Pacasmayo-Perl existe una alta
competencia en el rubro veterinario existiendo 6 veterinarias
en el mercado, de las cuales 4 de ellas estan dedicadas a curar,
tratar y atender enfermedades y emergencias ademas de
servicio de Grooming y petshop, las otras 2 estan dedicadas
solo a curar, tratar y atender enfermedades y emergencias de
mascotas. La Clinica Veterinaria “Mi Mejor Amigo” es una

PYME dedicada al tratamiento de enfermedades, curaciones,
vacunas y emergencias, asi como también ofrece servicio de
Grooming, venta de medicamentos, accesorios y productos
para mascotas. Esta clinica cuenta con una antigliedad de casi
8 afos en el mercado pacasmayino siendo una de las mas
concurridas en la localidad, gracias a su buena ubicacion y al
profesionalismo de sus médicos veterinarios. Sin embargo, se
han observado problemas en la documentacion de pacientes,
horarios de citas y aglomeracion de personas, control de
inventario y manejo de informacién, generando un desorden
en las actividades cotidianas de la empresa por falta de una
mejor organizacion. Esto se debe a la falta de
direccionamiento de los procesos existentes al trabajar con
procesos empiricos, lo que genera desorden durante la
prestacion del servicio, asimismo en la gestion administrativa
de la empresa, impidiendo una correcta atencidn al cliente y en
consecuencia afectando a su nivel de satisfaccién, es por ello
la necesidad de buscar alternativas de solucion con
indicadores especificos para una mejor atencién al cliente,
siendo la aplicacion y desarrollo de la gestién por procesos la
mejor alternativa.

II. ESTADO DEL ARTE

A. Gestidn por procesos

La gestion por procesos se confirma como uno de los
mejores sistemas de organizacién empresarial para conseguir
indices de calidad, productividad y excelencia. Sus resultados
han ido extendiendo la aplicacién de este enfoque de gestion
en empresas |y  organizaciones de todo tipo,
independientemente de su tamafio o sector de actividad. [12]

B. Atencion al cliente

La atencion al cliente es el “conjunto de actividades
desarrolladas por las organizaciones con orientacion al
mercado, encaminadas a identificar las necesidades del cliente
en la compra para satisfacerlas, logrando cubrir sus
expectativas, y por lo tanto crear 0 incrementar su
satisfaccion” [§]

III. OBJETIVOS
A. Objetivo General
Determinar la influencia de la gestion por procesos en la
atencion al cliente de la clinica veterinaria “Mi Mejor Amigo”
de la ciudad de Pacasmayo.

B. Objetivos Especificos

e Realizar un diagnostico situacional de la gestion por
procesos de la clinica veterinaria.

e Disefilar un modelo de gestion por procesos para la
veterinaria.

e Implementar un modelo de gestion por procesos para
la veterinaria.

e Evaluar el costo beneficio de la implementacién del
modelo de gestiébn por procesos en la clinica
veterinaria.

IV. MATERIAL Y METODOS

La presente investigacion es de caracter Experimental de
grado Pre-Experimental, donde la unidad de estudio fueron los
clientes de la clinica veterinaria “Mi mejor amigo” de
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Pacasmayo y la poblacién fue constituida por 90 clientes que
efectuaron las compras. Para la recoleccion de datos se empled
el instrumento del cuestionario, guia de entrevista y revision
documental.

V. METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION
DE LA GESTION POR PROCESOS

Luego de haber investigado varias metodologias para la
implementacion de la gestiobn por procesos, se optd por
realizar una propuesta la cual estd conformada por 6 etapas
Desarrollo de la declaracion de mision, vision, valores y
propuesta de valor, Filosofia de la empresa, Diagndstico
Situacional, Propuesta de implementacion de la gestion por
procesos, Evaluacion de tiempos de los procesos, Analisis
econémico y, Evaluacion y Seguimiento de la Propuesta.

A continuacion, se muestra la Tabla 1, donde se aprecia
dichas etapas con las principales actividades.

TABLA 1.
ETAPAS DEL MODELO ESTRATEGICO
ITEM ETAPA
1 Etapa 1: Filosofia de la empresa

1.1. Datos generales
1.2.  Organigrama de la empresa
1.3. Misiény Visién
1.4. Valores
2 Etapa 2: Diagndstico Situacional
2.1.  Andlisis del Ambiente Externo.
2.1.1. Informacién de Pacasmayo.
2.1.2. Factor demogréfico de Pacasmayo.
2.1.3. Factor econémico de Pacasmayo
2.1.4. Factor politico legal.
2.1.5. Factor socio cultural.
2.1.6. Factor Tecnoldgico.
2.1.7. Factor Ambiental.
2.1.8. Anélisis del ambiente externo consolidado.
2.1.9. Las 5 fuerzas de Porter
2.2.  Anélisis del Ambiente Interno.
2.2.1. Matriz AMOFHIT
2.3.  Andlisis del Entorno.
2.3.1. Andlisis FODA
2.3.2. Matriz de evaluacion de factores externos.
2.3.3. Matriz de evaluacion de factores internos.
2.3.4. Matriz FODA cruzado
3 Etapa 3: Propuesta de implementacién de la gestién por procesos
3.1. Mapa de procesos
3.2. Inventario de procesos
3.3. Fichas de procesos
3.4. Documentacion de procesos y procedimientos.
4 Etapa 4: Evaluacién de tiempos de los procesos
4.1. Proceso de vacunacion
4.2.  Proceso de tratamiento
4.3.  Proceso de cirugia
4.4. Proceso de Grooming
4.5.  Proceso de venta de productos
5 Etapa 5: Anélisis econémico
5.1. Costos de implementacion del proyecto.
5.2. Estado de resultados de la clinica veterinaria “Mi Mejor Amigo”.
5.3.  Flujo de caja libre incremental.
5.4. Flujo neto de efectivo.
5.5. Costo Beneficio.
6 Etapa 6: Evaluacién y Seguimiento de la Propuesta
Indicadores Pre Test
Indicadores Post Test

Elaboracion propia

A. Etapa 1: Filosofia de la empresa

1.1. Datos generales

La clinica veterinaria “Mi mejor amigo” abrid sus puertas
al publico pacasmayino en el 2012, contando asi con casi 8
afios de experiencia. Fundada por los doctores Miguel
Chacaltana Lezama y Carla Falla Garcia, graduados en la

Universidad Nacional de Cajamarca y colegiados en el
Colegio de Médicos Veterinarios de Trujillo.

La clinica veterinaria se encuentra ubicada en Pacasmayo,
calle Ladislao Espinar #14, prestando servicios desde atencion
de emergencias, diagnostico, cirugias, vacunas, tratamientos,
terapias, Grooming y bafios medicados, hasta la venta de
diversas lineas de productos tales como ropa, juguetes,
accesorios, medicamentes y comidas. Asimismo, se
implemento hace poco el servicio de visita a domicilio, donde
el cliente recibe la atencion desde la comodidad de su hogar,
contando con una atencion personalizada, todo esto con el fin
de satisfacer a sus clientes y diferenciarse de la competencia.

El objetivo principal de la organizacion es lograr una
permanente mejora dentro de sus actividades con el fin de dar
un mejor servicio que asegure una buena atencion, ademas de
mejorar su servicio post — venta y poder llegar a mas clientes.
El cumplimiento de las pautas mencionadas garantizara el
alcance de la meta final, una satisfaccion plena de sus clientes.

1.2. Organigrama de la empresa:
En la Figura 1 se detalla la estructura organica de la
clinica veterinaria.

Atencion al Operaciones . Contabilidad
. o Publicidad
cliente vy logistica y finanzas

Fig.1. Organigrama de la Clinica veterinaria
Elaboracion propia

1.3. Misién y Vision:
Visién: Ser una de las mejores clinicas veterinarias del
valle y estar posicionados en el mercado, dentro de 5 afios.

Mision: Somos una empresa dedicada principalmente a
inculcar a nuestros clientes las buenas préacticas de cuidado a
sus mascotas ademas de velar por el bienestar y salud de estas,
mediante el uso y la venta de productos de calidad netamente
de marcas exclusivas, siempre buscando la satisfaccion de
nuestros clientes y el bienestar de sus comparieros, a través de
nuestra capacidad y experiencia en el rubro, para garantizar la
calidad de nuestros servicio y el crecimiento continuo de
nuestra empresa.

1.4. Valores:
En la Figura 2 se detalla la los valores que posee la clinica
veterinaria.

Fig.2. Valores de la empresa
Elaboracién propia
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B. Etapa 2: Diagnostico Situacional

2.1. Andlisis del Ambiente Externo.
2.1.1. Informacion de Pacasmayo.

El distrito de Pacasmayo abarca una superficie de 32,02
km2, se halla a poco més de 100 km al norte de Trujillo,
aproximadamente en el km 681 del panamericano norte y esta
a orillas del océano pacifico. Es uno de los 5 distritos de la
provincia de Pacasmayo, ubicada en el departamento de La
Libertad, bajo la administracion del Gobierno Regional de La
Libertad, en la zona norte del Per. [13]

2.1.2.  Factor demogréfico de Pacasmayo.
Los factores demograficos y los elementos relevantes
considerados para la evaluacion son el tamafio de la poblacidn,
el género, edad y caracteristicas del cliente pacasmayino.

2.1.3. Factor econémico de Pacasmayo

El ingreso promedio de las familias en el distrito de
Pacasmayo es de S/.950 y S/.3000 soles aproximadamente,
segun el instituto nacional de estadistica e informatica [14]. El
distrito tiene como mayor industria la fabrica de Cementos
Pacasmayo, otras actividades econémicas importantes son la
avicola, la produccion de arroz y la pesca, el turismo es otro
aspecto econdémico importante debido a que este es
considerado la capital de los deportes nauticos, siendo la tabla,
vela y surf los deportes méas practicados en la ciudad. Asi
también, Entre los atractivos turisticos: la estacién del antiguo
ferrocarril, el malecon, sus concurridas playas y la
gastronomia a base de pescado.

2.1.4. Factor politico legal.

Dentro del factor politico legal, Pacasmayo se rige a lo
preestablecido por el Gobierno del Per( el cual es una
republica democratica, social, independiente y soberana, se
encuentra organizado en tres poderes principales: Poder
Ejecutivo, Poder Judicial y Poder Legislativo. En su politica
comercial busca la formalizacion de todas las PYMES
ubicadas en el pais, asi como también se cumplan las normas y
leyes con respecto a la comercializacion de productos, siendo
en el sector veterinario, un delito la comercializacién de estos
sin un permiso especifico, ademas de ser un requisito
indispensable el ser médico veterinario colegiado para ejercer
la profesién.

2.1.5. Factor socio cultural.

En Pacasmayo, asi como en todo el Perd, la
concientizacion con respecto al cuidado animal es notable y
cada vez méas familias adopta una mascota en su hogar; segun
el Gltimo estudio de Euromonitor asegura que la poblacion de
perros en el pais ascendia a 4.3 millones, el mismo estudio
afirma que existen 1.38 millones de mininos en el pais [15].

2.1.6. Factor Tecnologico.

En el distrito de Pacasmayo en el sector veterinario, las
PYMES no estan equipadas con la tecnologia necesaria de uso
veterinario, asi como también la mayoria de ellas desconoce
los beneficios de los sistemas de informacion.

La concientizacion sobre

2.1.7. Factor Ambiental.

la conservacion del medio

ambiente es un tema que se esta promoviendo cada vez mas en
la mayoria de los paises, y las empresas tratan de regirse a
esto, creando una cultura de conservacion y cuidado de los
recursos.

2.1.8. Analisis del ambiente externo consolidado.

En la siguiente Tabla 2 se presenta el detalle del andlisis
del ambiente externo, consolidando y enfocando a los factores
demograficos, econémicos, politicos y legales, socio cultural,
tecnoldgico ambiental.

FACTOR ELEMENTO RELEVANTE | ANALISIS
il Niimero o tamafio de la poblacidn | 28 959 habitantes
Género de los clientes Temenino y masculino
PEA (poblacion econémicament | 18— 50 ziigs de edad
activa)
Caracteristicas del cliente Los chentes de la ciudad de Pacasmayo estin mnformados y conocen sobre la atencién ¥ cuidado de las mascotas por el acceso de la
snformacién.

Economico | Ingreso promedio $/.950 v S/, 3000 aproximadamente.
Tasa de crecimiento anual 15%
Marco Econdmico Genm]l Pacasmayo ademds de ser una ciudad turistica y concurrida, por sus playas, gastronomia ¥ atractivos turisticos, tambiéa explota sus

recursos tales como la produceién de armoz, I industria avicols, pesquera, v cementera

Politico Legal

Ly = 28015 promecion ¥
formalizacitn de lamicroy pequetia
cmpresa.

Le de promocion de la competitividad, formalizaciéa y desarrollo de las micro ¥ pequcias cmpreses para scremeatar ol cmpleo
sosteaible, su productividad v rentabilidad aemds de su contribucidn 2l Producto Bruto Lateras.

Avtorizacién e =
- vio slaboracién de wioaales en salvag
productes  velerinarios  segin

Decreto Supremo N° 015-98-AG.

Reglamento sobre registro, comercio v control de productos de uso veterinario v alimentos para animales, de acuerdo a los estindares
1a salud bumana y animal y el medio ambiente.

Rezlamento de la ley 16200 Es oblizatorio la colegincion de los médicos veterinarios pasa ciercer la profesion

Ley o 30407 proteccion y bieaesar | El estado establece condiciones necesarias para brindar proteccion a 1as especies amimales y reconocerlos como seres sensibles que

merecen gozar de buen trato por parte de los seres humenos y vivir en armonia con ¢l medio ambiente

Sociocultural | Desarrollo del sector El dlitimo estudio de Euromenitor asegura que la poblacion de perros en el pais ascendia a 4.3 millones, &l mismo estudio 2firma que
existen 138 millones de mininos en <l pais
El negocio de veterinarias en Peris crece con mas diversidad de servicios. Los rubros de peluqueria y venta de alimentos son los mas
fuertes
Se espera que los centros veterinarios crezcan 10% al afio, segim Ia Camara Pervana de Franquicias

Tecnoligico | Investigacion v desarrollo Pert sz convertird en ol lider sudamericano de compras online para ] 2019, segia las provecciones de TiendaMIA com
Mzguinas de uso veterinario no estdn al aleance del poder adquisitivo de las pymes.
Sistemas Informiticos especiales para clinicas veterinarias

Ambiental | Responsabilidad ambiental En e sector veterinario con respecto  Ja responsabilidad de cuidado ambiental las musicipalidades han venido realizando campadias
tales como: camparias de castracion de felinos y caninos, on de las diferent fermedad ifectan a los l
que inciden en la salud de las personas.
Fuente: Adaptado de Yafez. [22]

El Modelo de

las Cinco Fuerzas de Porter es una

herramienta Gtil para hacer un andlisis del sector asi poder
determinar los factores que determinan la rentabilidad de un
sector y de sus empresas. De acuerdo con Porter la intensidad
de la competencia en la industria y la rentabilidad de su
potencial, son funciones de las siguientes cinco fuerzas, ver

e PUNTUACI | CONCLUST
e ASPECTO POR ANALIZAR ANALISIS ONDE(0A | ON(ALTO
1) 0 BAJO)
Namero de compebdores drectos Lot comp en servicien + Veata de alim accesonos 1 Alta
¥ asil o amben el servicao de Grooming
Rivalidad | Crecanieato de 12 mAustia ea 1os Gltimos | La Competencia en el sector vetesenasio esti en 3umeato, 34 Como 108 consumiores, en 1os (0mos fres aos mgresaron 1
o dos vetermar
Cancterisicss _diferenciadorasdel | Actoalmente las empr uscando siempre difercaciarsc Gc a5 demis pars poder ararr asi a mis clhiemss, T
producto y semvicio fespecta 2 b | offeciendo us producto Ge calidad, realizando estudios de que &3 1o que necesita e clieate
e I para fomentar 1 campaias T
]
i 1 Servicios con aito valor d¢ g )
Economia dr escala ‘Se asegusa la prestacion del servicio a traves e productos v servicios dierenciados v de calidad 1
Taeatificacibn e marcas paricigantes en | Las Veterinaras presentes en el it de Pacsmayo so: veterinaria Sevilla, Shasos spa. veterinaria Kary, Lioetop 1
Amenaza de 1a industraa veterm
competidores [ o0ul — — e
potariaes | Acceio acanaies & comprar sus productes en ligares doade garanticen Ia procedencia y 13 T
53l anciamento de entidades bancariss g
L3 cxpericncia en ¢l sector ¢3 indispensable va que 0o 5¢ o0 cieTcer sin ser medica ]
AL )
Disponibilidad de sustutas 2l acance del xisteD Ustnutos Geido 3 qUE los Ueicos AWOTiZados gara brindar ex1os SErvATios 1 Baj
chente "
Amenaza de [ Producto ¥ servicio sustn ados par a3 que Bo cueamn con T
produrtos
sustinites | Grado de sansfaccion del cliente Lo cuen e satisfechos 82bio 3 que las vetermarias en el ditrto no catin debidamente [
cquipad s dacir 10 coentan con equipos veterinarios
TOT 2
amero de prove 1 Medio ae
negociacion | Dispomsbilidad de sustitutes pasa 1
de Ios
proveedores Los proveedares  Ios prestadores del servicio, definea 1 calidad de 12 oferta 0¢ producios y servicios en1as 1
TOTAL 3
Tamaiio del mercado meta [a atacion de mercado por parte de las v 1 Baj
‘oder de | Diemanda de os clieates | E: 2 per kos productos v servicios ofertx s veterinarias ]
n [ Dispomsbilidad de sustistos en la | El ingreso de vetermanas especial ‘encuentra supeditada a poder realizar 00 economica elevada 0
TOTAL T

Fuente: Adaptado de Yafez. [22]
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2.2. Analisis del Ambiente Interno.
2.2.1. Matriz AMOFHIT
En la Tabla 4 se evidencia la matriz AMOFHIT, la cual
permite conocer el estado interno de la empresa, haciendo un
analisis de las diferentes areas tales como: administracién,

marketing, operaciones, finanzas, recursos humanos,
informética y tecnologia; las mismas que encabezan sus siglas.
TABLA 4,
MATRIZ AMOFIHT
FACTORES POSITIVOS FACTORES NEGATIVOS

Gerencia ¥ administracion

- Control sobre la vigencia de colegiaturas.
- _Conocimiento y experiencia en el sector.

Publicidad y marketing

Operaciones v logistica

- No existe documentacién de los procesos de la

empresa.

- Uso de marketing en comerciales de television.

- Se cuenta con titulo de médicos veterinarios,
- Se cuenta con proveedores que garantiza productos

- Falta de un programa de promocion en redes

sociales.

de calidad.
- Se colocan adecuadamente los productos en almacén,

Ventas y post venta

- No se verifica la existencia de un stock de seguridad
- No existen procesos definidos de abastecimiento,

- Se realiza el servicio de atencion de pacientes a
domicilio.
- Se atienden dudas y reclamos.

- Aglomeracion de personas.
- No existe un servicio continuo de post venta y
fidelizacion del cliente.

Contabilidad y finanzas

- Pagos al contado lo que genera liquidez diaria. - No existe un sistema digital para realizar la
contabilidad y finanzas de la empresa
- Las salidas y entradas de dinero no se registran

contablemente.

Sistemas de informacion

- Herramientas basicas para el Grooming de mascolas. - Falta de equipos especializados en salud y

Grooming.

- No se cuenta con sistemas de informacion
integrados.
- No se utiliza programas i Atico

- _Sistemas de informacién desactualizado y absoleto. |

Fuente: Adaptado de Yéfiez. [22]

2.3. Anélisis del Entorno.
2.3.1.  Andlisis FODA
En la siguiente Tabla 5 se presenta el detalle del andlisis
FODA, donde se describen las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas de la empresa.
TABLAS.
MATRIZ FODA
OPORTUNIDADES

+ El tamailo de la poblacion del distrito es de 28 959 habirantes

+ El ingresa econmico promedio de las familias es de S/. 950 y
S/, 3000 aproximadamente.

+ Normativa vigente

¥ Crecimiento de la poblacion de animales menores,

+ Crecimiento de velerinarias de un 10% amual.

¥ Digitalizacion de la informacion.

 Campafias de difusion y promocion de la salud animal.

AMENAZAS

+ El negocio de veterinarias crece con diversificacion de productos

y servicios,

[ FORTALEZAS
¥ Control sobre vigencia de colegianuras
¥ Conocimiento y experiencia en el sector.
¥ Uso de marketing en comerciales de television
¥ Se cuenta con proveedores que garantiza productos de calidad
¥ Se colocan adecuadamente los productos en almacén
¥ Se realizar el servicio de atencion de pacientes a domicilio.
¥ Se atienden dudas y reclamos.
¥ Pagos al contado, lo que genera liquidez diaria
DEBILIDADES
+ No existe documentacion de los procesos de la empresa.
¥ Falia de un programa de promocion en redes sociales.
v Na se verifica la existencia de un stock de seguridad
v Aglomeracién de personss.
¥ No existe un servicio continuo de post venta y fidelizacion del
cliente.

¥ Prestacion de servicios de baja calidad.

¥ La usurpacion de titulos veterinarios

¥ El dificil acceso a fuentes de financiamiento,

¥ Incremento de los niveles de insatisfaccion con respecio a los
servicios velerinarios.

¥ Comercializacion de productos de baja calidad por parte de los
proveedores.

v Maquinarias de uso veterinario o estin al alcance del poder
adquisitivo del negocio.

Fuente: Adaptado de Yéfiez. [22]

¥ Las salidas y entradas de dinero no se registran contablemente.
¥ No se utiliza programas informticos.
' Herramientas basicas para el Grooming de mascotas.

2.3.2.  Matriz de evaluacién de factores externos.

Los resultados obtenidos en la Tabla 6 establecen que el
medio ambiente externo es favorable a la organizacion,
teniendo las oportunidades un peso de 1.5 frente a un 1.2 de
las amenazas.

Luego de los resultados derivados del andlisis de la matriz
EFE se puede concluir que la clinica veterinaria “Mi mejor
amigo”, tiene un indice mayor al promedio, con respecto a los
factores externos que la afectan, el cual es 2.79, lo que indica
que la clinica veterinaria esta capitalizando sus oportunidades
externas y evitando las amenazas a las que se enfrenta, sin
embargo, aln necesita aprovechar mas las oportunidades
como digitalizacion de la informacion y adquisicién de
maéquinas de uso veterinario.

TABLA 6.
MATRIZ EFE
- TOTAL
FACTORES CLAVE ‘ PESO ‘ CALIFICACION PONDERADO
OPORTUNIDADES
El tamaiio de la poblacién del distrito es de | 0.08 3 0.24
28959 habitantes
El ingreso econdmico promedio de las | 0.07 4 0.28
familias es de S/ 950 y S/. 3000
aproximadamente.

Normativa vigente 0.1 4 0.4
Crecimiento de la poblacién de animales | 0.08 3 0.24
menores

Crecimiento de veterinarias de un 10% anual | 0.07 3 0.21
Digitalizacion de la informacion 0.08 1 0.08
Campaifias de difusién y promocion de la | 0.05 2 0.1
salud animal

AMENAZAS

El negocio de veterinarias crece con | 0.09 3 0.27
diversidad de productos y servicios

Prestacion de servicios de baja calidad 0.05 3 0.15
Usurpacién de titulos veterinarios 0.05 4 0.2
Dificil acceso a fuentes de financiamiento 0.06 2 0.12
Incremento en los niveles de insatisfaccion | 0.07 3 0.21
con respecto a los servicios veterinarios

Comercializacion de productos de baja | 0.07 3 021
calidad por parte de los proveedores

Maquinarias de uso veterinario no estén al | 0.08 1 0.08
alcance del poder adquisitivo del negocio.

TOTAL 1 2.79

Fuente: Adaptado de Yafez. [22]

2.3.3.  Matriz de evaluacion de factores internos.

Segin los resultados obtenidos en la Tabla 7, las
fortalezas internas son favorables para la empresa con un peso
de 2.0 frente a un 0.67 de las debilidades. Lo que indica que la
empresa puede aprovechar sus fortalezas para minimizar sus
debilidades, obteniendo una relacién de 2.67 la cual esta por
encima del promedio.

Con los resultados derivados del analisis de la matriz EFI,
se puede concluir que la clinica veterinaria “Mi mejor amigo”,
con respecto a los factores internos de la empresa, tiene una
respuesta mayor al promedio la cuales de 2.67, lo que indica
que puede aprovechar sus fortalezas para minimizar sus
debilidades.

TABLA 7.
MATRIZ EFI
- TOTAL
FACTORES CLAVE ‘ PESO ‘ CALIFICACION PONDERADO
FORTALEZAS
Control sobre vigencia de colegiaturas 0.1 4 0.4
Conocimiento y experiencia en el sector 0.06 4 0.24
Uso de marketing en comerciales de television | 0.03 3 0.09
Se cuenta con proveedores que garantizan | 0.06 4 0.24
productos de calidad
Se colocan adecuadamente los productos en | 0.06 4 0.24
almacén
Se realiza el servicio de atencion de pacientes | 0.06 4 0.24
a domicilio
Se atienden dudas y reclamos 0.05 3 0.15
Pagos al contado, lo que genera liquidez diaria 0.1 4 0.4
DEBILIDADES
No existe documentacion de los procesos de la | 0.08 1 0.08
empresa
Falta de un programa de promocion en redes | 0.04 2 0.08
sociales
No se verifica la existencia de un stock de | 0.06 2 0.12
seguridad
Aglomeracion de personas 0.07 1 0.07
No existe un servicio continuo de post ventay | 0.06 2 0.12
fidelizacion del cliente
Las salidas y entradas de dinero no se registran | 0.08 1 0.08
contablemente
No se utiliza programas informéticos 0.06 1 0.06
Herramientas basicas para el Grooming de | 0.03 2 0.06
mascotas
TOTAL 1 2.67
Fuente: Adaptado de Yafez. [22]
2.3.4. Matriz FODA cruzado
TABLA 8.
MATRIZ FODA
Oportunidades Amenazas
1 tamafio de la poblacién del diswito es de 28 959 | Al: El nego «crece con diversificacion de
MATRIZ FODA CRUZADO 95_;; l::::j:mcmuéﬂnm promedio de las familias es de S ‘:\‘;’i;:\”s‘:a: & de baja calidad.

03: Nommativa vigente A3: La usurpacion de titulos veterinarios.

A4: El dificil acceso a fuentes de
al AS: Incremento de |
a los servicios veterinarios.

n de animales menores.
deun 10%

["04: Crecimiento de la po!
0% Crecimiento de vete

|"06: Digitalizacion y Documentacion de la informacion.
| parte de los provesdares
O7: Campaitas de difusion y promocion de |a salud simal.

poder del negocio.

cion con respecta
A6: Comercializacion de productos de baja calidad por

A7: Maquinarias de uso veterinario no estdn al aleance del
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Fortalezas

Estrategias FO

Estrategias FA

FI: Control sobre vigencia de colegiamras,

F103: Garantizar a los clientes servicios y productos de
calida

veterinarias

F2: C y experiencia en el sector

F2F405: Capacidad para poder expandirse.

Garantizar Ia calidad de los productos y servicios

F3: Uso de marketing en comerciales de television

F30104: Captar mayor cantidad de personas con mascotns

F3AIL: Mantener a publicidad en televisién y expandirse a

3.3. Fichas de procesos
3.3.1. Ficha de proceso de ventas.

en la localidad. Ias redes sociales TABLA 10.
Fa: Se cuenta con proveedores que garantiza productos de | FSFSO6: Realizar proyectos de Lnversion en SI pars | F2F4AS: Garantizar la satisfaccion del cliente ofreciendo FICHA DE PROCESOS DE VENTAS
calidad | digitalizar todas las entrads
FS: Se colocan adecuadamente 105 productas e almacén | F6F3O1: Difundic los sérvicios realizados en Ia veter
| mediante la publicidad -
F6: Se realizar el servicio de atencion de pacieates a rzar el servicio de post venta para fidelizacion EII = = = CODIGO: PRO FASE PAG
inica Veterinaria | -ver-
F7: Se stienden dudas y reclamos. atar un modelo de gestion por procesos para | F7AL: Reforzar el servicio de post venta para fidelizacion PMO1 02
b0y mejor organizacion de los procesos de | de los clientes. PMO01.01
la empresa. - - - = =
FE: Pagos al contado, lo que genera liquidez diaria. FBA4AT: Realizar proyectos de inversion a mediano y MI ME nr Aml u FICHA DE VERSION FECHA
lasgo plazo RESUMEN PMO101
Debilidades | Estrategias DO Estrategias DA PROCESO
DI: No existe documentacion de los procesos de la D106: Implementar un modela de gestion por procesos DID4. Implementar un modelo de gestion por
empresa para ln documentacion y mejor organizacion de los procesos para la optimizacion de los mismas ¥ ln mejors PROCESO PROPIETARIO
procesos de la empresa de Ia calidad en los servicios de atencién al clicnte. T T ot
T2: Falta de n programa de promoin ex redes socialss. | D2O104: Implementar la publicidsd por sedes sociales y de | DZA: Reforzar la publicidad de Ia empresa mediante Ias Ventas Médico Veternario
esta manera llegar a mayor cantidad de la poblacion. redes sociales, abriendo paso a mayor cantidad de clientes Cliente
potenciales = — ——
DGAIAS: Reforzar el servicio de post venta, mediante MISION DOCUMENTACION

D3: No se verifica |a existencia de un stock de seguridad

D3D406: Implementar un modelo de gestion por procesos.
para la i y mejor ion de
de la empresa, ofreciendo un mejor servicio al cliente.

llamadas y mensajes de monitoreo

D4: Aglomeracion de personas.

D60104: Reforzar el servicio de post venta para la
fidelizacion de los clientes

D9AT: Realizar proyectos de inversion a mediano y largo
plazo.

D6: No existe un servicio continuo de post venta y
fidelizacién del cliente

DTDBOG: Realizar proyectos de Inversion en SI para
digitalizar todas las entradas  salidas

D7: Las salidas y entradas de dinero no se registran
contablemente.

D& No se utiliza programas informaticos.

DS: Herramientas basicas para el Grooming de mascotas

Asegurar que la atencién sea la adecuada, informando al cliente
sobre el producto a adquirir, sus beneficios, asi como también
advirtiendo riesgos v precauciones, con ¢l fin de preservar el
bienestar de sus mascotas.

Base de datos de venta de
producto. boleta de venta.

Fuente: Adaptado de Yafiez. [22]

En la Tabla 8 se consolidé la informacién generada en las
matrices EFI y EFE, para lo cual permite establecer la matriz
FODA vy realizar el cruce de cuadrantes para crear estrategias
gue otorguen maximizar oportunidades y fortalezas, asi como,
contrarrestar amenazar y debilidades.

C. Etapa 3: Propuesta de implementacion de la gestion por

procesos

3.1. Mapa de procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

f

PROCESOS MISIONALES

E01. GESTION ADMINISTRATIVA

¥

NECESIDADES DE PARTES INTERESADAS
ISERVICIN VETERINARIN

(

AN

PROCESOS DE APOYO

v i
« SO1GESTION LOGISTICA 502. GESTION DE POST VENTA ||  SO3.GESTION DE PUBLICIDAD *

v i

MD1.GESTION OPERATIVA

T

SYAVS3YILNI S3LHvd 30 NQIDOVISILYS

~

MEJORA CONTINUA Y RETROALIMENTACION )

Fig.3. Mapa de procesos

Fuente: Yéafiez. [22]

En la Figura 3 se establecié el mapa de procesos en los
niveles estratégico, operativo y de soporte, los cuales son
procesos O que apareceran en el inventario de procesos.

3.2.Inventario de procesos

TIPO DE NIVEL 0 NIVEL 1
PROCESO | coODIGO PROCESOS CODIGO PROCESOS
Estratégicos PEOL Gestion Administrativa PEOL. 01 Proceso financiero
PMOL.01 Proceso de ventas
Misionales PMO1 Gestién Operativa PM0L.02 Procesos de Servicio Veterinario
PM01.03 Proceso de Servicio de Grooming
PSOL.01 Proceso de compras y abastecimiento
PS01 Gestion Logistica . .
PS01.02 Proceso de control de inventario
Soporte PS02 Gestion de Post venta PS02.01 Proceso de atencion de quejas
PS03.01 | Procesos de publicidad por redes sociales
PS03 Gestion de Publicidad _
PS03.02 Proceso de publicidad por television

Fuente: Adaptado de Yafez. [22]

En la Tabla 9 se especificd los procesos de nivel 0 y nivel
1 de la organizacion de acuerdo con el tipo de proceso
(estratégico, operativo o de soporte).

MARCO LEGAL RIESGOS
Practicar la sinceridad total al cliente, sobre el producto ¥ su | Omisidn de
funcion. recomendaciones sobre
Responder las consultas del cliente en las redes usadas. productos.

Olvidar contestar mensajes
en redes usadas.

ALCANCE

EMPIEZA: Llegada del cliente a la clinica o Consulta via
FansPage o WhatsApp de la clinica.

INCLUYE: boletas de venta, tarjeta de presentacion.

TERMINA: Salida del cliente de la clinica.

ENTRADAS: Solicitud de producto por parte del cliente.

RESPONSABLE: Médico veterinario

RECURSOS: Teléfono, laptop, lapiceros. libreta, maquina POS.

SALIDAS: Venta de producto a cliente.

INSPECCIONES

METAS

Interna: Médico veterinario, brindar productos de calidad,

asi como la asesoria

% de incremento del nmivel de
cumplimiento del proceso de
ventas

para el uso de estos.

VARIABLE DE CONTROL

INDICADORES

- Clientes Satisfechos
- Cantidad de ingresos mensuales

% de clientes satisfechos
ingresos mensuales

Fuente: Adaptado de Yafez. [22]

3.4. Documentacion de procesos y procedimientos.
3.4.1. Documentacion del proceso de ventas

TABLA 11.

DOCUMENTACION DEL PROCESOS DE VENTAS

DOCUMENTACION DEL PROCESO DE VENTAS.

Objetivo del | Vender un producto de calidad a los clientes que visiten la clinica veterinaria, asi

proceso. como también brindar informacién sobre los mismos. ya sea por consultas en la
visita a la clinica o mediante WhatsApp o redes sociales de la misma.

Alcance. Aplica para clientes que soliciten un producto y/o informacién de un producto de
uso veterinario, asi como también alimento y/o accesorios para mascotas en el
punto de venta de la clinica veterinaria o mediante las redes sociales.

Abarca desde la solicitud de un producto, hasta la entrega de dicho producto.

Responsabilidades. | Duefio del proceso.

Medico Veterinario.
Actores del proceso.
Cliente: Solicita el producto.
Médico Veterinario: Responsable de informar sobre el producto y realizar la
venta del mi
pedido y despacharlo para su posterior entrega al cliente.

D 1to: D 1to!

aplicables ¥/o | Reglamento:

anexos Practicar la sinceridad total al cliente, sobre el producto y su funcién.

Responder las consultas del cliente en las redes usadas.
Procedimiento:
“Atencién al cliente: Procedimientos™
Cédigo: PRO — VET —PM01.01
Formatos, Cartillas y/o Registros.
Formato: “Registro de productos vendidos™, cédigo PRO — VET — CO1 (ver
anexo n° 33)

Definiciones Meédico Veterinario: profesional que se ocupa de prevenir, diagnosticar y curar en
forma clinica o quirirgicamente, las patologias que afectan a los animales
Vendedor: se le llama a aquella persona que tiene la tarea de ofrecer y comercializar
un producto o servicio.

Cliente: es aquella persona que a cambio de un pago recibe productos o servicios
de alguien que se los presta por ese concepto.

Producto: ¢s una cosa, licina o ali en dici optimas para ser
comercializado y utilizado.

Condiciones Para la entrega del producto: El cliente debe haber recibido las indicaciones

basicas respectivas, ademas de haber cancelado el producto.

Fuente: Adaptado de Yafiez. [22]
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Cllente

Proceso de ventas

Médico Veterinario

Fig.4. Diagrama del proceso de ventas
Fuente: Yéfiez. [22]

TABLA 12.
PROCEDIMIENTO DE VENTAS

Nro. | Actividad

1.1 Solicitar producto.
Nota: La forma de solicitar un producto o informacién sobre | Cliente
el mismo, no solo es personalmente acudiendo a la clinica,
si 1o también via FansPage de Facebook (ver anexo n° 39)
o WhatsApp.

1.2 | Recepcionar solicitud de producto.

Actor (es)

Meédico
Veterinario

1.3 | Mostrar productos sustitutos.
Nota: en caso de que el producto solicitado no se encuentre | Médico

en el stock, de no ser asi pasar a la siguiente actividad. Veterinario
1.4 | Informar sobre productos. Meédico
Nota: se explica las propiedades del producto. Veterinario

1.5 | Brindar recomendaciones.
Nota: es caso de que el producto pueda presentar algin | Médico
Veterinario
1.6 | Llenar datos de venta. Medico
Nota: Donde se hace uso de la base de datos “Registro de | Veterinario
productos vendidos™ (ver anexo n® 33).

1.7 | Cancelar producto. Cliente
Nota: el cliente puede cancelar el producto en efectivo o con
tarjeta visa (ver anexo n° 41).
1.8 | Emitir boleta. Medico
WVeterinario
1.9 | Recepcionar boleta. Cliente

Nota: en caso de ser cliente nuevo, recibira una tarjeta con
el niimero de la clinica, el WhatsApp y el FansPage (ver
anexo n° 40).

" Fuente: Adaptado de Yéfiez. [22]
D. Etapa 4: Evaluacion de tiempos de los procesos

4.1.Proceso de vacunacién

TABLA 13.
CALCULO DE VARIACION DEL TIEMPO DEL PROCESO DE
VACUNACION
TIEMPO CICLO ORIGINAL T0= 18.48
TIEMPO CICLO MEJORADO | T1= 15.44

VARIACION PORCENTUAL VP
Fuente: Adaptado de Yéfiez. [22]

En la Tabla 13 se evidencia que el tiempo del proceso
disminuy¢ el 19,67%, es decir, se demanda de menos tiempo
que antes. Por ende, se ha incrementado la productividad en
19,67%.

-19.67%

4.2.Proceso de tratamiento
TABLA 14.
CALCULO DE VARIACION DEL TIEMPO DEL PROCESO DE
TRATAMIENTO

TIEMPO CICLO ORIGINAL To= 26.58
TIEMPO CICLO MEJORADO Ti= 23.54
VARIACION PORCENTUAL VP -12.90%

Fuente: Adaptado de Yafiez. [22]

En la Tabla 14 se evidencia que el tiempo del proceso
disminuy6 el 12,90%, es decir, se demanda de menos tiempo
que antes. Por ende, se ha incrementado la productividad en
12,90%.

4.3. Proceso de cirugia
) TABLA 15.
CALCULO DE VARIACION DEL TIEMPO DEL PROCESO DE CIRUGIA

TIEMPO CICLO ORIGINAL T0= 37.56
TIEMPO CICLO MEJORADO | Tl= 35.54
VARIACION PORCENTUAL | VP -5.70%

Fuente: Adaptado de Yariez. [22]

En la Tabla 15 se evidencia que el tiempo del proceso
disminuy6 el 5,70%, es decir, se demanda de menos tiempo
que antes. Por ende, se ha incrementado la productividad en
5,70%.

4.4.Proceso de Grooming

TABLA 16.
CALCULO DE VARIACION DEL TIEMPO DEL PROCESO DE
GROOMING
TIEMPO CICLO ORIGINAL To= 49.11
TIEMPO CICLO MEJORADO T1= 46.93
VARIACION PORCENTUAL VP | -4.64%

Fuente: Adaptado de Yafez. [22]

En la Tabla 16 se evidencia que el tiempo del proceso
disminuy6 el 4,64%, es decir, se demanda de menos tiempo
que antes. Por ende, se ha incrementado la productividad en
4,64%.

4.5. Proceso de venta de productos

TABLA 17.
CALCULO DE VARIACION DEL TIEMPO DEL PROCESO DE VENTAS
DE PRODUCTOS
TIEMPO CICLO ORIGINAL TO= 11.85
TIEMPO CICLO MEJORADO Tl= 10.94
VARIACION PORCENTUAL VP -8.33%

Fuente: Adaptado de Yafiez. [22]

En la Tabla 17 se evidencia que el tiempo del proceso
disminuy¢ el 8,33%, es decir, se demanda de menos tiempo
que antes. Por ende, se ha incrementado la productividad en
8,33%.

E. Etapa 5: Analisis economico

A continuacion, se efectu6 el analisis econdmico,
demostrando la viabilidad del proyecto y el incremento
proyectado del mismo en los ingresos de la clinica veterinaria
“Mi Mejor Amigo”.

5.1. Costos de implementacion del proyecto.

TABLA 18.
COSTOS DE IMPLEMENTACION DEL PROYECTO
DESCRIPCION COSTO TOTAL S/.
TOTAL EQUIPOS Y MOVILIARIOS $/6,580.00
TOTAL UTILES OFICINA S/557.00
TOTAL PERSONAL $/4,300.00
TOTAL PRESUPUESTO S/11,437.00

Fuente: Adaptado de Yafez. [22]
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5.2. Estado de resultados de la clinica veterinaria “Mi
Mejor Amigo”.

TABLA 19.
ESTADO DE RESULTADOS DE LA CLINICA VETERINARIA
| ESTADO DE RESULTADOS SIN FINANCIEMIENTO |
Descripeion 2016 T 2017 2016 [ 2018 I 2020 2021
Ingresos 5923115 S.99.153.67 S I0L618.47 S/, 104.667.03 | S/ 107,807.04
| Costos variables 54668010 | §7.5202200 | /. 53,698.10 | §/.5551504 | 505718049 |
Margen de contribucidn 54563123 5. 46.447.95 SALDLET S 4772037 54915199 | 5/.50,626.55
Costos fijos 511116000 S0 L1,160.00 S 11,160.00 S 1116000 S ILI6000 | S 1116000
| Utilidad antes de impuestos SL34471.23 | 50 35,287.98 5.35,071.67 | §/.36,56037 | S.3790199 | 5. 3946655 |
Urilidad antes de impuesios 53447133 5. 35.287.0% S, 3507167 /. 36,5607 53799190 | 5. 39,466.55
| Impuestas 300 S0 10.160.01 | 50 10.400.94 S/ 1061064 | S/ 1078531 | SL1I20764 | S0 1164263 |
Utilidad Netn antes de dividendos 5.24302.22 5. 24875.00 §,25,360.03 ,25,775.06 §.2678435 | §.27,82391
Dividendos ‘ 100 8. 2,430.22 8. 2,487.80 5/.2,536.00 8267844 §/.2,78239
Uiilidad neta despues de 5267324 57.27.365.50 52789503 52046279 | 5. 30.60631
dividendos

Fuente: Adaptado de Yéfiez. [22]

VI. RESULTADOS

A. GESTION POR PROCESOS
I. EFICACIA
Nivel de cumplimiento del proceso financiero
El nivel de cumplimiento del proceso financiero de la
clinica veterinaria durante la evaluacién post — test es de

71.43% frente a un 50% en el pre - test, notandose un
incremento de 21.43%.

TABLA 25
5.3 F|Uj0 de caja libre incremental NIVEL DE CUMPLIMIENTO DEL PROCESO FINANCIERO
TABLA 20. DIMENSION ‘ EFICACIA ‘ SUB DIMENSION | PROCESO FINANCIERO
FLUJO DE CAJA LIBRE INCREMENTAL .
Fivio de Caia Ubre ncramentsl INDICADOR FORMULA ANTES DESPUES
Utilidad a:ues de intereses & impuestos ,5: :-u‘us ,}j :s,z.u-‘l» >: 3597167 i 36,560,37 ,sj 37,991.99 i 39,466.55 cum;’)\:%eilegfo del (Tareas evaluadas) /(Total de tareas 50% 71.43%
—ismm [ amowm i | S | yRmm | T proceso financiero del proceso)

5/.25,947.22 | $/.28,168.00 | 5/.30295.03 | $/.32355.06 | S/.35.009.35 | 5/.37.603.91

§/.11437.00 |

§/.11.437.00 | s/.0.00 s/.0.00 s/.000 | s/.000 | s/.0.00 s/.0.00

Flujo de caja econbmico -5/.11,437.00 | 5/.25947.22 | 5/.28,168.00 | 5/.30295.03 | 5/.32,355.06 | 5/.35009.35 | 5/.37,693.91

Servicio de la deuda §/.000 | 5000 5/.0.00 5/.000 | 5000 | 5/.0.00 50,00

Escudo tributario /000 5/.0.00 sf.0.00 sf.0.00 s/.0.00 sf.0.00

Dividendos 5/ 159472 | -5/ 281680 | -5/.302950 | -5/ 323551 | -5/ 350084 | 5/ 376039

-5/ 1143700 | §/.23,35250 | §/.25351.20 | S/ 2726552 | 5/.20.11956 | S/.31508.42 | 5/ 3352452

Fuente: Adaptado de Yéfiez. [22]

Fluo de caja financiera

Elaboracion propia de los autores
Nivel de cumplimiento del proceso de ventas
El nivel de cumplimiento del proceso de ventas de la

clinica veterinaria durante la evaluacion post — test es de 80%
frente a un 50% en el pre - test, notandose un incremento de

TABLA 21. 30%
INCREMENTO PROYECTADO 0.
0 2019 2020 2021 TABLA 26
Flujo de caja financiero | -S/. 11.437.00 | $/.29,119.56 | S/.31.508.42 | S/.33.924.52 NIVEL DE CUMPLIMIENTO DEL PROCESO DE VENTAS
Incremento Proyeciado §.2.388.86 | 8/ 241611 DIMENSION ‘ EFICACIA | SUB DIMENSION ‘ PROCESO DE VENTAS
TASA DE DSCTO [ 19% | INDICADOR FORMULA ANTES | DESPUES
Fuente: Adaptado de Yéfiez. [22] Nivel de
cumplimiento del (Tareas evaluadas) /(Total de tareas 50% 80%
TABLA 22 proceso de ventas del proceso)
VAN TIRY PRI DEL PRbYECTO Elaboracion propia de los autores
VAN $/92,31491 | Se acepta . L. L.
T 335% Se acepta Nivel de cumplimiento del proceso de servicio
PRI 4 MESES
Fuente: Adaptado de Yafiez. [22] El nivel de cumplimiento del proceso de servicio de la
clinica veterinaria durante la evaluacién post — test es de
5.4. Flujo neto de efectivo. 84.2% frente a un 62.5% en el pre - test, notdndose un
TABLA 23. incremento de 21.7%.
FLUJO NETO DE EFECTIVO TABLA 27
NIVEL DE CUMPLIMIENTO DEL PROCESO DE SERVICIO
DIMENI'N‘ EFICACIA ‘ BDIMENI'N‘PR ESO DE SERVICI
PERIODO | INVERSION | INGRESOS | EGRESOS FNE S0 CAC sV s10 OCESO DE SERVICIO
0 -S/. 11,437.00 0 0 S/. 11,437.00 INDICADOR FORMULA ANTES | DESPUES
1 S.92,311.33|  S/.46,680.10]  S/.45,631.23 i
2 S/.95,653.15 | S/.4920520|  S/. 46,447.95 ’\:!VE’. dte dl | o1 uadas) /(Total de t
3 S/.99,153.67| S/.52,022.00|  S/.47,131.67 C”m’io'crzg‘ doe el | (Tareas e"a:; afgcésoo)a C1areas | 65 505 84.2%
4 S/.101,618.47 | S/.53.898.10] _ S/.47,72037 psewicio P
5 S/.104.667.03| S/.55,515.04]  S/.49,151.99 — -
6 S/.107,807.04 | S/.57,180.49] _ S/.50,626.55 Elaboracion propia de los autores

Fuente: Adaptado de Yafiez. [22]

5.5. Costo Beneficio.

TABLA 24.
COSTO BENEFICIO
INGRESOS S/.336,456.82
COSTOS S/.175,121.15
C+INV S/. 163,684.15
‘ B/C ‘ 2.1 ‘ Se acepta ‘

Fuente: Adaptado de Yafiez. [22]

Nivel de cumplimiento del proceso logistico

El nivel de cumplimiento del proceso logistico de la
clinica veterinaria durante la evaluacion post — test es de
83.3% frente a un 55.6% en el pre - test, notandose un
incremento de 27.7%.

TABLA 28
NIVEL DE CUMPLIMIENTO DEL PROCESO LOGISTICO

DIMENSION ‘ EFICACIA ‘ SUB DIMENSION ‘ PROCESO LOGISTICO
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INDICADOR DESPUES

Nivel de
cumplimiento del
proceso logistico

FORMULA ANTES

(Tareas evaluadas) /(Total de tareas

del proceso) 55.6%

83.3%

Elaboracion propia de los autores

B. SATISFACCION DEL CLIENTE

I. SATISFACCIONDEL CLIENTE

El nivel de satisfaccion de los clientes de la clinica
veterinaria durante la evaluacion post — test luego de la
implementacion de la gestion por procesos es de 65% frente a
un 56% en el pre - test, notandose un incremento de 9% en la
satisfaccion del cliente de la clinica veterinaria “Mi Mejor
Amigo”.

TABLA 29
NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE
DIMENSION ‘ EFICACIA ‘ SUB DIMENSION | PROCESO FINANCIERO
INDICADOR FORMULA ANTES DESPUES
Nivel de . .
. > (Total de clientes satisfechos)
satls:‘:?ic;:r:?en del /(Total de clientes) 56% 65%

Elaboracion propia de los autores

VII. DISCUSIONES

Cabe mencionar que los resultados obtenidos de la
implementacion del Modelo de Gestidn por Procesos forman
parte de la tesis para obtener el grado de Ingeniero
Empresarial. Los efectos obtenidos permiten conocer la
viabilidad del proyecto, debido a su influencia positiva en la
calidad de atencion al cliente; esto conlleva a un porcentaje de
incremento de 9% en la satisfaccion del cliente y una mejora
de 25% en el nivel de cumplimiento de los procesos, en
relacién con la evaluacion pre y post. Lo cual se relaciona con
el estudio de [18], en el cual al ejecutar correctamente los
procesos se agilizaron las actividades de la empresa
mejorando la atencion al cliente y concluyendo en un
incremento de la satisfaccion de este de 20%, potenciando
indicadores como: satisfaccion del cliente, fidelizacion de
clientes, manejo de procesos eficientes y rentabilidad, los
cuales tiene relacién directa con la competitividad de la
empresa.

En la presente investigacién se evaluaron los procesos de la
clinica veterinaria, haciendo una evaluacién del nivel de
cumplimiento de cada una de las tareas presentes en los
procesos evaluados, obteniendo como resultados en el proceso
financiero y de ventas un 50% de nivel de cumplimiento en la
evaluacion pre, frente a un 71,43% y 80% respectivamente de
la evaluacion post - test, asi también en el proceso de servicio
se obtuvo un nivel de cumplimiento de 62,5% en la evaluacién
pre, mientras que en la evaluacién post — test se obtuvo un
nivel de cumplimiento de 84,2%, finalmente se evalué el nivel
de cumplimiento del proceso logistico obteniendo un resultado
de 55,6% en la evaluacion pre, frente a un 83,3% de la
evaluacion post — test observandose una notable mejora en la
ejecucion de los procesos de la clinica. Esta conclusion tiene
relacion con lo que menciona [19], en su investigacion
“Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del
cliente en la veterinaria San Roque”, en la cual obtuvo como
resultados que la satisfaccion de la calidad del servicio es

aceptable en los aspectos de: Instalaciones 79%, limpieza
general 75%, capacitacién del personal 68%, e informacién
adecuada 60%.

El estudio de tiempos realizado permitié concluir que la
mejora del proceso de vacunacidn incrementa la productividad
en 19,67%. Siendo el tiempo original (TO) 18.48 minutos y el
tiempo mejorado de (TM) 15.44 minutos. La mejora del
proceso de tratamiento incrementa la productividad en
12,90%. Siendo el tiempo original (TO) 26.58 minutos y el
tiempo mejorado de (TM) 23.54 minutos. El proceso de
cirugia incrementa la productividad en 5,70%. Siendo el
tiempo original (TO) 37.56 minutos y el tiempo mejorado de
(TM) 35.54 minutos. Asimismo, el proceso de Grooming
incrementa la productividad en 4,64%. Siendo el tiempo
original (TO) 49.11 minutos y el tiempo mejorado de (TM)
46.93 minutos y finalmente el proceso de venta incrementa la
productividad en 8,33%. Siendo el tiempo original (TO) 11.85
minutos y el tiempo mejorado de (TM) 10.94 minutos. Estos
resultados obtenidos coinciden con los propuestos por Sanchez
(2019), que menciona que el tiempo promedio en el registro de
mascotas disminuy6 de 5.11 a 1.60 minutos, obteniendo una
mejora de un 68.69%. El tiempo de blsqueda del registro de
una mascota en la base de datos mejoré de 7.26 a 1.99
minutos, obteniendo una mejora de 72.59%.

[20], en su investigacion “La calidad de servicios y ventas
en el area de atencion al cliente en la veterinaria Pet’s Family
EIRL”, indica que al gestionar correctamente la atencion al
cliente aumenta la satisfaccion del mismo; existiendo una
relacion altamente significativa entre la calidad de los
servicios y la rentabilidad de la empresa con un coeficiente de
correlacion de Pearson de 0.98. Los resultados reflejan la
importancia de una buena gestién de los procesos de atencion
al cliente, lo mismo que se comprueba en la presente tesis ya
gue se obtuvo un incremento 9% en la satisfaccién del cliente
luego de implementar la gestion por procesos en la clinica
veterinaria, obteniendo un coeficiente de correlacion de
Pearson de 0.8718 (alta), y un valor de significancia es 0.000.

La implementacién del Modelo de Gestion Por procesos en
la clinica veterinaria “Mi Mejor Amigo” es viable con un
costo beneficio de 2,0, un TIR 267% lo que significa que la
implementacidn de la gestion por procesos en la empresa da
beneficios mayores al costo, y finalmente un PRI de 0.4 lo
cual indica que la inversion realizada se recuperara en un
periodo de 4 meses. Lo que es comprobado por [21] en su
tema de investigacion titulado “Reorganizacion en base a
procesos y elaboracion de costos en hospitales veterinarios” ya
que al desarrollar la “Gestion por Procesos” en hospitales
veterinarios, concluye en un incremento de la rentabilidad con
un TMAR del 12,67% lo cual es aceptable ya que los
beneficios son mayores al costo.

VIIl. CONCLUSIONES

La influencia de la gestién por procesos en la atencion al
cliente de la clinica veterinaria mi mejor amigo de la ciudad de
Pacasmayo es altamente significativa con una correlacion de
Pearson de 0.8718. Siendo el valor de significancia 0.000 que
es mejor a 0.05, lo que valida la hipétesis alternativa de la
investigacion.
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El analisis de la gestion por procesos en el pre test de la
clinica veterinaria “Mi Mejor Amigo” a nhivel general es de
54.5%, siendo evaluados los procesos financieros con un 50%
de cumplimiento, proceso de ventas con un 50% de

cumplimiento, proceso de servicio con un 62.5% de
cumplimiento y proceso logistico con un 55,6% de
cumplimiento.

A partir del diagndstico situacional, se realizd un mapa
de procesos, inventario de procesos, se documentaron y
diagramaron los procesos con sus respectivas fichas e
indicadores, ademas se implementaron formatos de procesos
para la sistematizacion de estos.

Se implementd un modelo de gestion por procesos y se
realizé la evaluacion post - test, teniendo como resultado un
nivel de cumplimiento general de 79.7%, siendo el nivel de
cumplimiento de los procesos financiero, proceso de ventas,
proceso de servicio y proceso logistico un 71,43%, 80%,
84,2% vy 83.3% respectivamente.

Se concluye que la mejora del proceso de vacunacion
incrementa la productividad en 19,67%. EIl incremento de la
productividad en relacion al proceso de tratamiento es de
12,90%. El proceso de cirugia incrementa la productividad en
5,70%. Asimismo, el proceso de Grooming incrementa la
productividad en 4,64%. Finalmente, el proceso de venta
incrementa la productividad en 8,33%; a traves de la propuesta
de mejora desarrollada.

El nivel de satisfaccion de los clientes de la clinica
veterinaria “Mi Mejor Amigo” durante la aplicacion pre — test
de la encuesta es de 56%, siendo las caracteristicas de
insatisfaccion la mala gestion de los procesos, falta de registro
de informacion y control de inventario, documentacion de
pacientes, desorden en el horario de citas, escaso control de
tiempos de atencion lo que genera aglomeracién de personas.
A partir de las mejoras implementadas el nivel de satisfaccion
es de 65%, existiendo un incremento en la satisfaccion de 9%
en relacion a la evaluacion pre.

Se concluye la viabilidad del proyecto a partir de
implementacion de la gestion por proceso, con una inversion
de S/. S/.11,437.00, un VAN de S/. 92,314.91, una TIR de
235%, un costo beneficio de 2.1 lo cual significa que por cada
nuevo sol invertido se obtendra un beneficio de 2.1 y un PRI
de 0,4 o su equivalente de 4 meses.
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