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RESUMEN EJECUTIVO
La gestion administrativa es la base fundamental de cualquier negocio, sea grande o
pequefio, e implica aplicar estrategias en los elementos del proceso administrativo como
planificar, organizar, dirigir y controlar que la empresa requiera. En ese sentido, el presente
trabajo tuvo como objetivo general detallar las acciones de gestion administrativa que la
Clinica Veterinaria Portalino & Rondén SAC aplico para incrementar las ventas en Comas,

2019-2021.

El desarrollo del trabajo se basé en la experiencia profesional de la bachiller Gaby
Corimanya quien partio de un andlisis interno para determinar la problematica de la empresa,
pasando por el planteamiento de alternativas de solucidn que debian ser presentadas y
aprobadas por la Gerencia General hasta su implementacion y evaluacion de los resultados
para aumentar las ventas de la empresa, donde aplicé los conocimientos adquiridos en la

Facultad de Administracién de la Universidad Privada del Norte.

Las acciones de gestion administrativa aplicadas estuvieron relacionadas a la
planificacion y organizacion, al tomar acciones correctivas frente a la Covid-19, al control de
asistencia y permanencia de los trabajadores, de estandarizacion de procedimientos de ventas
y atencion al cliente; asi como relacionadas a la direccion y control al revisar y reformular los
montos de sueldos de planillas, y elaborar medidas de control para el ingreso y salida de

mercaderia.

Palabras clave: Gestion administrativa, ventas, procedimientos, control, almacén.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1 Experiencia Profesional

En el 2013 ingresé a trabajar como Administradora General a la constructora
Elemental Arquitectos EIRL, empresa en la que consolidé los conocimientos obtenidos en la
carrera de Administracion , como Finanzas, Plan de Negocios y Proyecto de Negocios,
siendo sus principales logros la reduccion del 15% en promedio el pago de impuestos
mensuales, debido a un correcto andlisis contable y financiero, aseguré la liquidez para el
100% de los pagos, mediante un flujo de caja proyectado trimestralmente, ademas fiscalicé
las transacciones administrativas y financieras como los saldos bancarios y pagos generales
(sueldos, contratistas, tributos, préstamos y obligaciones mensuales), logrando reducir los

gastos en 15% en el primer afio de gestion.

Gestioné la documentacidn y negociacion con entidades financieras, consiguiendo
obtener una linea de crédito equivalente a S/. 200,000.00 ampliando otras lineas en 200% y
obtuve cartas fianzas que lograron el adelanto de S/. 450.000.00. También atendi los
requerimientos de auditoria financiera interna y SUNAT, consiguiendo reducir un 50% las

observaciones por el ente regulador, entre otros.

En el 2018 ingresé como Administradora y Coordinadora de Finanzas a Cercont
Inversiones SAC, empresa de capitales espafioles que cuenta con dos compafiias principales
dentro de su estructura: Continua Energias Positivas e Incoga Norte Per( S.A.C. que realizan
proyectos globales de energias renovables, de ingenieria y construccion donde realicé las

siguientes funciones y logros:

Mejora del cash Flow, a partir de negociacion con el principal cliente para el cambio
de la modalidad de facturacion, logrando que el pago de las facturas sea 15 dias antes de lo

pactado inicialmente, obtuve lineas de crédito con entidades financieras locales, mediante

Bach. Gaby Naldy Corimanya Diaz 10
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cartas fianzas, equivalentes en suma a S/. 200,000.00. Mejoré las relaciones con los
proveedores y estableci fechas de pago, consiguiendo, posteriormente ampliar el plazo de
pago de 30 a 60 dias. Ademas reorganicé las funciones de los colaboradores que componen

el &rea de soporte, con lo que se logré elaborar MOF de 5 colaboradores.

Se logro la reduccion del tiempo de entrega de documentos contable-financieros en
10 dias, realizando asi un mayor analisis con respecto al pago de impuestos y generando
ahorros de S/. 10,000.00, al mismo tiempo inscribi a la empresa como ejecutor de obra

extranjero en OSCE, con una capacidad de S/. 23 Millones de Soles.

En el 2019 ingresé a trabajar a Ecoservicios e Ingenieria Limpia SAC como
Coordinadora de Finanzas, Empresa con mas de 10 afios de experiencia en el mercado,
dedicado a brindar servicios de andlisis de mineral, desorcion de carbon activado, refinacion
y fundicion Au y Ag.

Obtuve lineas de crédito equivalentes a US$500,000.00 para el desarrollo de los
proyectos de internos de la planta de produccion, centralizando las deudas con un mismo
banco y reduciendo el interés anual con el que se trabajaba al 50%, mejoré el cash Flow, a
través de la coordinacion permanente con las diferentes sedes de la empresa como las
plantas de produccion y las oficinas administrativas tanto en Lima como en provincias
incrementando el flujo de dinero en un 80%, lo cual sirvié para renegociar el financiamiento
con los proveedores estratégicos de insumos, obteniendo mayor plazo de dias de crédito e
incrementando las lineas de crédito en un 80%, ademas de la mejora de precios a cambio de

convenios especificos en las compras realizadas.

En ese sentido, el Per( fue uno de los paises mas afectados a con la pandemia de la
Covid-19 y con la paralizacion de la economia el afio 2019 y con una reactivacion lenta el
afio 2020. Sin embargo, los empresarios debieron tomar decisiones trascendentales que

permitieran que el negocio se mantuviese en estos afios. Asi la Clinica Veterinaria Portalino

Bach. Gaby Naldy Corimanya Diaz 11
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& Ronddn SAC también paso por momentos muy dificiles con el cierre de todas las

actividades economicas y perdida de empleos que afectaron el poder adquisitivo de las

personas que afectaron sus ventas.
1.2 Datos generales de la empresa

La Clinica Veterinaria Portalino & Rondon SAC con RUC N° 20518934687,
direccion fiscal en Av. Universitaria Mza. K, Lote 22, urbanizacion Retablo, distrito de
Comas, Lima.

La actividad econémica principal es 7500 — Actividades Veterinarias y con actividad
econdmica secundaria 4773-Venta al por menor de productos especializados y 4690-Venta
al por mayor no especializada que inicié sus actividades el 02 junio del 2008.

El Gerente General es el Sr. Giovanni G. Portalino Segundo desde el 31 de agosto del

2008, cuenta con un total de 15 trabajadores?.
Logo de la empresa

Figural

Logo de la empresa

Clinica Veterinaria "Portalino
& Rondon"

Nota: La figura muestra el logo de la empresa Portalino y Rondon SAC. Fuente: La

empresa.

! Cantidad de trabajadores al marzo del 2022.

Bach. Gaby Naldy Corimanya Diaz 12
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Mision de la empresa
Procuramos el bienestar de las mascotas, con la atencién de médicos
especializados, con equipos de Ultima tecnologia, capacitacion

permanente del personal y servicios Unicos en el ambito veterinario.
Vision de la empresa

Ofrecer el mejor servicio de atencion médica veterinaria para
preservar la salud de las mascotas, como parte importante de la
familia, ofreciendo servicios de alta calidad, con personal muy

calificado y con tecnologia de punta.

Valores de la empresa

e Profesionalismo, de todo el equipo médico y administrativo
e Humanidad, con la capacidad de sentir un gran afecto hacia los animales

e Calidad, en todo lo que hacemos

1.3 Estructura Organizacional

En la figura 2, se muestra el Organigrama de la empresa donde la Administracion
reporta directamente a la Gerencia General y esta a cargo de las areas de Contabilidad,

Médicos y Técnicos.

Bach. Gaby Naldy Corimanya Diaz 13
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Figura 2

Organigrama de la empresa

Nota: La figura muestra el organigrama funcional de la empresa Portalino y Rondén SAC.
Fuente: La empresa.
1.4 Tipos de productos o servicios que ofrece la empresa

En la figura 3, se pueden apreciar los servicios que realiza la Clinica Veterinaria

Portalino & Ronddn SAC, detallados seguidamente:

e Medicina veterinaria

e Cirugias veterinarias

e Servicio de emergencia las 24 horas
e Alimentacion veterinaria

e Laboratorio Clinico

Bach. Gaby Naldy Corimanya Diaz 14
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e Esterilizaciones veterinarias

e Servicio de bafio medicados, desparasitacion y corte de cabello

e Servicio de vacunacion

e Profilaxis dental

e Ecografia veterinaria

e Radiologia veterinaria

e Farmacia veterinaria

e Grooming

e Tratamientos especializados

e Pet Shop: accesorios, comida
Figura 3

Servicios veterinarios de la empresa

T T2
- ' - ““
:

' CON

NUESTROS
SERVICIOS:

CONSULTAS VETERINARIAS
VACUNAS M CIRUGIAS

DESPARASITACION | BANO Y CORTE ’ \\‘4 o
PROFILAXIS DENTAL

ECOGRAHA VETERINARIA

RADIOLOGIA VETERINARIA

LABORATORIO CUINICO
FARMACIA VETERINARIA

AV UNIVERSITARIAINORTE| 7817 URB!

Nota: La figura muestra los servicios de la empresa Portalino y Rondén SAC. Fuente: La

empresa.

Bach. Gaby Naldy Corimanya Diaz
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1 Contextualizacion del problema

En el mundo se ha demostrado que cuando se aplica una gestion administrativa
eficiente las empresas logran un rapido crecimiento en las ventas como menciona la revista
Fortune? que publica anualmente las empresas con mayor crecimiento. (Koontz et al,
2012:15). Esto es confirmado por Hellriegel et al. (2009:14) quienes sefialan que dentro de
las seis (6) competencias que todo gerente o administrador debe poseer para ejecutar una
eficiente gestidn se encuentran: a) la competencia para la planeacién y gestion que implica
establecer las funciones a desemperiar, como se realizaran, qué recursos se necesitaran y
luego aplicar medidas de control para verificar su avance como se aprecia en la figura 4
donde también estas las competencias b) de comunicacién, c) de autoadministracion, d)

multicultural, €) de accion estratégica y f) para el trabajo en equipo.

Figura 4

Competencias gerenciales

.__ -

(capitulos 14-18)

* Competencia ™
para la accion| para el trabajo
estratégica

Nota: La figura muestra las principales competencias que el duefio, gerente o administrador

debe tener para lograr el éxito empresarial. Fuente: Hellriegel et al. (2009:29)

2 https://fortune.com/fortune500/

Bach. Gaby Naldy Corimanya Diaz 16
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En ese conjunto de ideas, cuando una empresa crece — cualquiera sea su tamario- genera
mas empleo y sus ventas aumentan; sin embargo, existen diferentes factores que pueden
limitar su crecimiento debido a factores relacionados con la gestion que ejerza el

Administrador del negocio, como lo sefialan Avolio et al (s.f.) los cuales los clasifican en:

e Limitaciones administrativas, que comprenden elementos como la gestion de los
recursos humanos de la empresa con capacitaciones, la gestion de los temas
contables y financieros, la gestion administrativa de planificar, organizar, dirigir y
controlar.

e Limitaciones operativos, relacionadas a la gestion de elaborar estrategias de
marketing, establecer los precios adecuados, cumplir con la produccion, controlar
los inventarios y tener una cantidad suficiente y adecuada de proveedores.

e Limitaciones estratégicas, referidas al acceso al capital, realizar investigaciones de
mercados y planificar a largo plazo.

e Limitaciones externas, donde el administrador o duefio del negocio debe combatir
lainformalidad y corrupcidn, adaptarse a la tecnologia y utilizarla, volver a negocio
competitivo analizando la competencia.

e Limitaciones personales, donde hay que motivar, educar y experimentar para

crecer.

Todo ello comprende a la gestion administrativa referida a la administracion del propio

negocio como se aprecia en la tabla 1.

Bach. Gaby Naldy Corimanya Diaz 17
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Tabla 1

Factores que limitan el crecimiento de las MYPES en el Peru

Area Factores Frecuencia
Administrativos  Gestidn de recursos humanos 38
Administrativos  Temas contables y financieros 20
Adrministrativos Gestidn administrativa 19
Adrministrativos Capacitacion 16
Operativos Estrategias de marketing 22
Operativos Establecimiento de precios 22
Operativos Produccidn 21
Operativos Control de inventarios 11
Operativos Proveedores 2
Estratégicos Acceso a capital 3
Estratégicos Investigacién de mercados 30
Estratégicos Planeamiento a largo plazo 20
Externos Corrupcidn/informalidad 26
Externos Tecnologia 22
Externos Competencia

Externos Estado

Personales Mativacidn de terceros 11
Personales Educacion

Personales Experiencia

Nota: En la tabla se aprecia que dentro de los factores administrativos la gestion es un elemento que, mal

manejado, limita el crecimiento empresarial. Fuente: Avolio et al (s.f.: 76)

Es asi como la presente investigacion determinara como la aplicacién de mejoras en
la gestion administrativa logré incrementar las ventas de la Clinica Veterinaria Portalino &

Rondén SAC, en el distrito de Comas, 2019-2021.

Bach. Gaby Naldy Corimanya Diaz 18
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2.2 Antecedentes

En el &mbito internacional, Lalvay y Mufioz (2019) realizaron la investigacion en
Ecuador sobre la Gestién administrativa y su incidencia en el nivel de ventas de la empresa
"Pocahontas” del Cantdn Vince, aplicando una metodologia descriptiva, cuantitativa y
deductiva. A nivel administrativo se detectaron varios errores como falta de organizacion,
comunicacion y falta de métodos de control. En ese sentido, la empresa al no presentar una
adecuada gestion administrativa generaba desmotivacion que afectaba el desempefio laboral
e impactaba en las ventas siendo necesario aplicar estrategias de motivacion al personal,
mejora en la gestion administrativa para elevar las ventas. La investigacion permite
determinar que existen diferentes factores a nivel administrativo que afectan el nivel de
ventas en las empresas. Asimismo, Celi (2018) en su investigacion Ecuador sobre el
Redisefio de la gestion administrativa del departamento de Posventa de la empresa
Megaprofer SA se aplicé una metodologia descriptiva, transversal y de enfoque mixto. La
empresa presenta ineficiencias en la gestion lo que ha generado muchas quejas y reclamos
de los clientes y donde el departamento de posventa carece de buenas practicas para
interactuar con los clientes. Se desarroll6 la propuesta de redisefiar la gestion equiparando la
carga laboral del departamento de postventas y realizar la colocacion del personal adecuado
en cada area a través del analisis de puestos; entre las principales acciones. La investigacion
permite demostrar que una gestion administrativa eficiente consiste en la aplicacion de

diferente mejoras en cada una de las areas de la empresa que lo necesiten.

Salazar, Diaz, Benalcazar y Acufia (2018), investigaron la Gestién administrativa en
establecimientos de alimentos y bebidas ubicados en el sector de La Ronda del centro
histérico de la ciudad de Quito (Ecuador, que tuvo como objetivo levantar informacion
relevante sobre la gestion administrativa que se desarrolla en los establecimientos de

alimentos y bebidas. La metodologia fue descriptiva, exploratoria, empleando la encuesta
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para los administradores de 69 empresas. La variable independiente fue la gestion
administrativa que considero las dimensiones a) ejecucion del plan estratégico, b) proceso de
direccion, c) estructura organizacional y d) proceso de control. Los resultados sefialan que
los empresarios o administradores de los establecimientos manejan adecuadamente el
proceso administrativo donde el 80% tienen bien establecida su planeacion estratégica y sus
resultados financieros. La investigacion permite verificar que existe una relacion directa
entre la gestion administrativa que desarrolle el duefio, gerente o lider del negocio para que

impacte directamente en los resultados.

En el &mbito nacional, tenemos a Canales y Huahualuque (2019) quienes
investigaron la Gestion Administrativa y su influencia en el crecimiento empresarial de
Llanmaxxis del Pert SAC, en el periodo 201, donde se aplic6 una metodologia tipo béasica,
descriptiva y correlacional. La variable independiente fue la gestién administrativa y
considero las dimensiones a) organizacion, b) control y ¢) productividad, aplicando una
encuesta a 40 personas. Los resultados determinaron que la existe una relacion significativa
y de influencia entre la gestion administrativa y el crecimiento empresarial llegando a la
conclusion que la empresa no esta manejando correctamente sus procesos comerciales. La
tesis permite demostrar que una buena gestion administrativa logra el crecimiento
empresarial reflejado en el aumento de las ventas. Ademas, Moya y Upiachihua (2016)
investigaron sobre la Relacion entre gestion administrativa y el desempefio de la fuerza de
ventas de la empresa Quimica Suiza — Trujillo primer semestre del afio 2016 con el objetivo
de determinar la relacion entre la gestion administrativa y las ventas empleando una
metodologia descriptiva y cuantitativa. La variable independiente fue la gestién
administrativa y tom6 como dimensiones a) planeacion, b) organizacién, c) direccion y d)
control. Para la variable dependiente que fue el desempefio de la fuerza de ventas tomé las

dimensiones a) conocimiento del puesto, b) caracteristicas de la tarea, c) actitudes de trabajo
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y d) relaciones interpersonales. Se encontr6 que la planificacion, organizacion, direccion y
control eficientes logran mejorar el desempefio de la fuerza de ventas cuando todos
participan en la consecucion de los objetivos organizacionales. Sin embargo, muchas veces
no se involucra a todo el personal en la gestién administrativa y los grados de desempefio
que se alcanzan son mediano o regulares. La tesis permite demostrar que la gestion
administrativa debe darse en todo el proceso administrativo y con la participacion de los
trabajadores para incrementar el desempefio en las ventas. Agregando a lo anterior, Roque
(2016) ademés investigo las Estrategias de gestion administrativa en mejora de la atencion
al cliente en la MyPE Comercial San Martin, Chiclayo que tuvo el objetivo de implementar
una serie de estrategias de gestion administrativa para mejorar la atencion al cliente. La
metodologia fue descriptiva, propositiva, no experimental, con una muestra de tres (03)
trabajadores de comercial “San Martin” y 196 clientes de la empresa. La variable
independiente fue la gestion administrativa y sus cuatro (04) dimensiones fueron a)
planeacion, b) organizacidn, c) direccién y d) control. Los resultados sefialan que la gestion
administrativa presenta un nivel medio donde el 64% la considera eficiente y los clientes el
53% sefiala que la empresa brinda servicios de calidad. La investigacion permite validar que
las dimensiones de la gestion administrativa més utilizadas son las del proceso

administrativo.
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2.3 Bases Tedricas
Gestion Administrativa

La gestion administrativa, como sefialan Koontz, Weihrich y Cannice 2012, es el
conjunto de actividades que desarrollan los lideres de las empresas -duefios, gerentes- para
que cada &rea logre sus metas y objetivos de forma eficaz y eficiente, lo cual implica aplicar
el proceso administrativo de planificar, organizar, integrar a los trabajadores, dirigir y
controlar. En esa misma linea, Robbins y Coulter 2010, también sefialan lo mismo, pero
agregan diciendo que la gestién administrativa también esté involucrada con el manejo
eficiente de los recursos asignados a cada area y consideran que el proceso administrativo
solo es planificar, organizar, dirigir y controlar. Por otra parte, Salazar et al (2018), sefiala
que la gestién administrativa esta relacionada con el proceso administrativo cuyas funciones
son planificar, organizar, direccion, control y coordinacion. Esta gestion busca que todas las
actividades programadas se ejecuten eficientemente para lograr elevar la productividad y
crear valor en la empresa para los clientes. También es el elemento fundamental dentro de la
Administracion y es un proceso que comprende los cuatro elementos siguientes (Gonzales et

al, 2020; Salazar et al, 2018; Hellriegel et al, 2009; Koontz et al, 2012); asi:

1) Planificacion, que consiste en definir la vision, mision, los objetivos corporativos
y los recursos, tareas, acciones y tiempos para lograrlos.

2) Organizacion, que consiste en adecuar la estructura organizacional para el logro
de los objetivos planificados mediante la correcta distribucion de los recursos
financieros, humanos, materiales, tecnolégicos e informacion para el eficiente
desarrollo de actividades. Implica el desarrollo de todos los documentos de

gestién relacionados con los puestos de trabajo y el manejo de personas.
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3) Direccion, que consiste en establecer el liderazgo adecuado, motivando y
comunicando los avances y mejoras para el logro de objetivos; asi:

4) Control, que consiste en la verificacion de los avances en las areas de la empresa
para realizar las correcciones y tomar decisiones para el logro de objetivos
comparando lo logrado versus lo planificado. Implica el establecimiento de

indicadores claros de control.

Asi, los autores también sefialan que esta gestion esta a cargo de un ejecutivo que
desempefia funciones importantes como a) proponer mejoras en normas y procedimientos, b)
supervisar la ejecucion de los planes, ¢) coordinar planes de capacitacion, d) planificar y

coordinar las metas de ventas; entre las principales.
Ventas

Bullemore y Cristobal (2021), sefiala que los resultados de las ventas derivan de una
serie de decisiones, procesos, sistemas, gestion del tiempo, etc. desarrollados por la gestion
administrativa del gerente o duefio del negocio. Entonces, se platean tres aspectos
fundamentales para el éxito en las ventas a) la gestion, b) las métricas y c) la metodologia.
No cabe duda que la gestidn estratégica de las ventas es fundamental y determinante para la
competitividad de la empresa pues el crecimiento o estancamiento o supervivencia de la

empresa estara muy alineado al éxito de las estrategias que se implementen. (Le6n, 2013).

También tenemos en esa misma linea, el crecimiento del negocio se ve reflejado en
las ventas, como sefialan Kotler y Keller (2012), donde la gestion administrativa que se
encarga de la planificacion estratégica debe proyectar cuales seran los ingresos por ventas en
los afios como se aprecia en la figura 5. Asi, los administradores o duefios del negocio
deben evaluar una serie de aspectos que les permitan incrementar las ventas del negocio

como:
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e Evaluar las oportunidades del mercado

e Aplicar estrategias de penetracion de mercado

e Aplicar estrategias de desarrollo de mercado

e Aplicar estrategias de desarrollo de producto, muy relacionado a la innovacion
constante.

e Aplicar estrategias de diversificacion, que implica ingresar en nuevos mercados
que son atractivos.

e Mediante el crecimiento integrado, que implica la integracion hacia adelante y/o
hacia atréas.

Figura 5

Planeacion estratégica y ventas

7 Ventas

(_sooaes_L_ oo por diversificacion

Crecimie
_ Diferencia
de planificacion
estratégica

Crecimiento intensivo

D

N\ actial

Ventas (millones de dilares)

Tiempo (afos)

Nota: La figura muestra como la gestion administrativa realiza la planeacion estratégica para

incrementar las ventas en las empresas. Fuente: Kotler y Keller (2012; p. 42).
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El proceso de ventas
El proceso de administracion en las ventas implica la descripcion de los principales

pasos a seguir para lograr las metas establecidas como sefiala Navarro (2012; p. 21); asi:

1. Formulacidn, donde es necesario evaluar los factores del entorno que afectan a la
empresa para poder elaborar los planes y actividades generales determinando el
camino a seguir.

2. Aplicacion, donde se elige y prepara al personal con las habilidades necesarias
para el logro de las cuotas de ventas establecidas.

3. Evaluacion y control, donde se establecen indicadores para medir el avance y

logro de cuotas y metas haciendo los ajustes necesarios.

También sefialan que la gestion implica analizar los elementos internos de la empresa
como los recursos humanos -con el perfil adecuado-, financieros -inversion en investigacion-
capacidades tecnoldgicas, de produccion, etc. con los que se dispone como se aprecia en la
figura 6. Asi, las funciones que cumple el &rea de ventas de una empresa se puede dividir
en a) funciones basicas, las cuales implican desarrollar funciones administrativas como
planear, organizar, dirigir y controlar, sefialando las estrategias a seguir y b) funciones de

ventas, estan relacionadas con los clientes y las lineas de productos o servicios.
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Figura 6

Elementos a considerar en la gestion administrativas

Metas, objetivos y
cultura

Capacidades
tecnologicas, de
investigacion y

desarrollo

Recursos
humanos

Capacidad de
servicio

Recursos
financieros

Capacidad de
produccion

Nota: La figura muestran algunos elementos a tomar en consideracién en la gestién

administrativa de las empresas. Fuente: Navarro (2012; p. 25)

Factores internos que afectan el proceso de ventas

Los factores externos que afectan las ventas no se pueden controlar, pues son
externos, y podran ser favorables o desfavorables; solo se pueden elaborar estrategias de

defensivas. Lo que si puede controlar son los factores internos y estos son (Leon, 2013):

o El perfil del equipo de trabajo donde debe primar el entusiasmo, la lealtad y el
talento de las personas.

e La estructura organizacional, las normas, valores y politicas corporativas.

e Lacapacitacion constante, la motivacion, la supervision, el establecimiento de

cuotas, la solucion de conflictos, la toma de decisiones y la imagen empresarial.
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2.4 Formulacién del problema

En el 2019 la empresa presentd una serie de problemas que afectaban las ventas en
las diferentes areas como se detalla seguidamente:
1. Operaciones - Médicos
e Sin procedimientos de responsabilidad en la caja.
e Sin protocolo de seguridad y salud laboral.
e Sin bases de datos de clientes.
2. Ventas
e Sin reportes de ventas e ingresos
e Sin procedimientos de ventas y atencion
e Sin procedimientos operativos
3. Contabilidad
e Sin control de pago de impuestos.
e Sin estados Financieros
e No se emitian comprobantes de pago
4. Administracion
e Sin control de almacén
e Errores en el pago de planillas
e Sin control de actividades, ingresos y egresos.

2.5 Problemas

1. ¢Qué acciones de gestion administrativa aplicar para tener informacion

confiable de los clientes de la Clinica VVeterinaria Portalino & Rondén SAC?

2. ¢Qué acciones de gestion administrativa realizar para controlar la mercaderia

del almacén en la Clinica Veterinaria Portalino & Rondon SAC?
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3. ¢Qué acciones de gestion administrativa realizar para corregir los errores del
pago de planillas de los trabajadores de la Clinica Veterinaria Portalino &
Rondon SAC?

4. ;Qué acciones de gestion administrativa realizar para mejorar los
procedimientos de ventas y atencion al cliente de la Clinica Veterinaria
Portalino & Rondon SAC?

5. ¢Qué acciones de gestion administrativa realizar para corregir la no emision de
comprobantes de pago y evitar sanciones de SUNAT en la Clinica Veterinaria
Portalino & Rondon SAC?

6. ¢Como determinar si la diferentes acciones de gestion administrativa lograron

aumentar la ventas en la Clinica Veterinaria Portalino & Rondén SAC?
2.6 Objetivos

Los objetivos que la investigacion desarrollara estan relacionados a gestion
administrativa aplicada por la Clinica Veterinaria Portalino & Rondén SAC para

incrementar las ventas; asi:

1. Tomar acciones correctivas frente a la Covid-19

2. Tomar acciones correctivas sobre el control de asistencia y permanencia de
los trabajadores.

3. Tomar acciones sobre la estandarizacion de procedimientos de ventas y
atencion al cliente.

4. Revisary reformular los montos de sueldos de planillas de todos los
trabajadores.

5. Elaborar medidas de control para el ingreso y salida de mercaderia del

almacén.
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6. Elaborary estandarizar una base de datos para los clientes que permitan el
manejo de la informacion.

7. Determinar el impacto de las acciones de gestion administrativa en las ventas.
2.7 Justificacion

Aplicadas las acciones de gestion administrativa para solucionar la problematica
detectada en la empresa Clinica Veterinaria Portalino & Rondon SAC en el 2019 las
ventas se incrementaron notablemente logrando lealtad de los trabajadores y trabajar con

los documentos de gestion requeridos para el logro de objetivos.
2.8 Limitaciones

El Gerente General de la empresa Clinica Veterinaria Portalino & Rondon SAC
siempre control6 toda la informacion publicada en la investigacion dando el visto bueno o

no para ello, lo que implico cierta restriccion a la publicacion de informacion de la empresa.
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CAPITULO Ill: DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

3.1 Incorporacion a la empresa

Empecé labores en la Clinica Veterinaria Portalino & Ronddn SAC, distrito de
Comas, provincia de Lima desde el afio 2019, cuando fui convocada por el duefio para
implementar la Gestion Administrativa de la clinica a consecuencia de ser multada por la

SUNAT por falta de conocimiento en temas tributarios y administrativos.

Durante el desarrollo de mis actividades, pude analizar el funcionamiento y
procedimientos que tenia la clinica en las diferentes areas de la empresa, pudiendo visualizar
las deficiencias en las areas de Gestion administrativa y financiera que son fundamentales

para la rentabilidad y continuidad del negocio.

Realicé un diagndstico y propuesta para la implementacion de una correcta Gestion
administrativa aplicando los conocimientos académicos obtenidos en los cursos de Auditoria
y Procesos, lo cual incrementaria de las ventas con el fin de obtener mayor rentabilidad y

poder cubrir los gastos y multas que mantenia la empresa.

Afines del 2020, fui convocada por el Dr. Giovanni Portalino Segundo, para poder
realizar el andlisis financiero y empresarial de la principal empresa que tiene, que es la

Clinica Veterinaria Portalino y Rondén SAC.

Las principales funciones asignadas inicialmente fueron:

. Implementacién de la correcta gestion Administrativa de la empresa.
. Implementacion y mejora de procesos operativos y Administrativos.
. Auditoria de la gestion contable anterior, correccion y posterior mejora o

contratacion de la 6ptima.
. Analisis de las existencias de almacén y Kardex en general.

. Implementacion y Control de los procedimientos Financieros.
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. Gestion de los Recursos Humanos de la empresa.

. Plan de emergencia para el correcto funcionamiento y control ante la

pandemia del Covid-19.
3.2 Involucrados en la gestion administrativa

Los trabajadores involucrados en la gestion administrativa de la Clinica Veterinaria
Portalino & Rondon SAC para incrementar las ventas fueron: el Gerente General y la

Administradora General:
e Gerente General: Sr. Giovanni G. Portalino Segundo.

Su objetivo principal, como responsable y duefio del negocio, es lograr la
sostenibilidad y crecimiento del negocio. Es quien aprobaba todas las implementaciones que

la administracién solicitaba para la mejora del negocio.

Sus funciones iban relacionadas al control y supervision de las labores que se
realizaban en la Clinica, revisando diariamente las ventas, compras y las operaciones propias

de la veterinaria, asi como estableciendo interaccién con los clientes.
e Administradora General: Bach. Gaby Naldy Corimanya Diaz

El objetivo principal, como segunda responsable del negocio, es planificar, organizar,
dirigir y controlar todas las actividades de la empresa desde la atencion al clientes, pasando

por las compras a proveedores hasta los temas tributarios y financieros.

Debido a su gran responsabilidad, como segunda al mando de la empresa, sostenia
continuas reuniones con el Gerente General para aplicar mejoras continuas en el negocio
analizando cada una de las areas para implementar mejoras que impacten en el aumento de
las ventas debido a la excelente atencion al cliente y sus respectivas mascotas logrando

fidelizacion y altos estandares de calidad.
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En estas reuniones se plantearon las deficiencias encontradas en la empresa y,
aplicando las funciones del proceso administrativo, se planificaron las acciones a ejecutar
siendo aprobadas por el Gerente General para luego aplicar la organizacion de las funciones

de los trabajadores en busca de cumplir con lo planificado.

El empleo de liderazgo y motivacion, como parte del proceso de direccion, fue
fundamental para el cumplimiento de actividades y logro de objetivos trazados. Finalmente,
el control como cuarto elemento del proceso administrativo, fue crucial para detectar

falencias e incumplimientos y tomar acciones de correccion inmediatas.
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3.3 Diagnostico del problema — Identificacion del problema
Para detectar las causas del problema se recurre a la herramienta llamada Espina de Ishikawa -debido al apellido el inventor- como se

aprecia en la figura 7 donde se determinan las cinco (05) principales causas que afectaban las ventas en la empresa:

Figura7

Principales causas que afectaban las ventas en la Clinica Veterinaria Portalino y Rondon SAC.

OPERACIONES-
X VENTAS
MEDICOS
Sin procedimientos de responsabilidad en cajgil Sin reportes de ventas e ingresos
Sin protocolos de seguridad v salud laboral .\"x__x Sin procedimientos de ventas vy atencion .x"x._x
Sin bases de datos de clientes ..x"x__ Sin procedimientos operativos ..x"x._
— 4" CAIDAENLASVENTAS
Sin control de almacén / Sin control de pago de impuestos /
— 4 4

Errores en el pago de planillas __,-"' Sin Estados Financieros /
Sin control de actividades, ingresos v egremﬁ;_.»": No se emitian comprobantes de pago /

—h.-" =.;.r

ADMINISTRACION CONTAEBILIDAD

Nota: La figura muestra las causas que generaban la caida en las ventas en la diferentes area de la empresa. Elaboracion: Propia, a partir de los

datos analizados en la Clinica Veterinaria Portalino & Rondon SAC. Elaboracion: Propia, en base al analisis de la empresa.
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3.4 Analisis causa — raiz. Planteamiento del problema

Las cinco principales causas de la caida de las ventas en la Clinica Veterinaria

Portalino & Rondén SAC se detallan a continuacion:

1) Sin bases de datos uniformizada de clientes

La clinica nacié como muchas micro y pequefias empresas, con entusiasmo y mucho
empuje por parte de sus duefios. Sin embargo, el crecimiento del negocio no estuvo de la
mano con los aspectos administrativos y los clientes eran registrados en un MS Excel donde
no se aplicaba ningun criterio para el registro del paciente (en este caso el animal) como se
puede apreciar en la figura 8 que muestra el registro que se llevaba sobre los pacientes hasta

el 2019.

No habia la posibilidad de hacerle seguimiento al paciente, tener un historial ni saber
los precios, descuentos, tarifas, fechas, tipo de atencidn, etc. que se le brindaron al cliente y
poder para tomar acciones de fidelizacion o conocerlo realmente. Esto implicaba, que la
empresa, al no conocer a sus clientes presentara una falta de control sobre lo mas importante
en una empresa -que es el cliente- lo que repercutia en no poder aplicar estrategias diversas y

que afectaba las ventas.
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Figura 8

Gesti6n administrativa para incrementar las ventas de la Clinica
Veterinaria Portalino & Rondén SAC, Comas, 2019-2021

Registro de pacientes en MS Excel sin formato establecido ni estandarizado

G H

A B C E F
L hembra CANING BRITANY CHIHUAHUA MEGRO
E hembra CANING YUY SHIH-TZU
§ macho FELING BIGOTE PERSA CARAMELO
3 hembra CANING BEATRICE MESTIZO
3 hembra CANINO BLANQUITA
3 MACHO  CANINO KASIMIRD SCHMAUZER S/PIMIENTA
f macho CANING BIANCA BULL DG B/ DORADO
[
i hembra CANING TALY SCHMAUZER SAL/PIMIENTA
0 hembra CANING DUQUEZA PASTOR ALEMAN MANTO NEGRO
1 hembra CANING BELLOMA BULL TERRIER ATIGRADO
2 macho CANING BOBY SHIH-TZU MARRON
3 hembra FELINO BLAMCA
4 macho CANING BELLA MESTIZO DORADO
5 hembra CANING CANDY COCKER BICOLOR
B hembra CANING SASHA SHIH-TZU CARAMELO/MEGR
7 macho CANING SAMDOR MESTIZO/ SIBERIAND  BLANCO/NEGRO
B hembra CANING CAMELA COCKER BLANCO/DORADD
9 macho CANINO ANUVE SAMOYEDO BLANCO
0 hembra CANING SHANDY MESTIZO DORADO
1 macho CANING Cooy COCKER MEGRO
2 FELING SUSY MESTIZO

hembra

TRICOLOR

]

Ir. Jose Santos Chocanao
General Sucre 377

Ir. Carlos more & 596 Cor
Ir Sucre #413 San Agus
Los Chasquis Mz lot. !
MZ F2 LT 23 LAS DELICIA
Los algarrobos Dpto 30

Vizcardo y Guzman 281
Ir. Marianc Necochea #
Av los Nifios # 408 Inde
Av.Micaela Bastidas # 1

jr. Tamborio# 18 Chacri
Ay Casa Mave #6543 El G

Ir. Casimiro Figueroa #:
Av.Casa Nave #643 El Ci
Ir Jorge Chavez Mz A lot
psi. Emancipacion 184
Ir Toribio Rodrigez de I
jr. Huayna Capac 148 5

jr. Colmena La Libertad O 1677

1E409  02/01/2011
SE+06
1E+09  14/01/2014
SE+D6  29/05/2015
1E+09  01/09/2015
SE+06 1 ANC 8 MESES
SE+06 23/2015
SE+D6
SE+D6  14/04/2004
SE4+D6  05/07/1305
SE+D6  04/11/2013
01/12/2014
GE+D6 jul-1205
SE+06 may-2011
1E+09
SE406
SE+D6  05/06/2011
1E+09  29/10/2013
SE+06 0 10/01/12
SE+D6  01/05/2013
SE+06

2012

Nota: La figura muestra el registro real de pacientes (animales) que la empresa tenia y con el cual trabajaba. Fuente: La empresa.
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2) Sin control de almacén

Dentro del proceso administrativo el control es un elemento realmente importante
para que la gestion funcione adecuadamente y la empresa no realizaba un adecuado control
de las compras ni almacenaje de los productos que compraba, es decir, no se llevaba un
control adecuado de los productos que se utilizaban, sino un simple registro en MS Excel

como se aprecia en la figura 9

Figura 9

Registro de productos comprados a proveedores en MS Excel

PRODUCTO - CANTIDAD -
AIDEX 4DX 33
aERFLAM o 13
ARNESCONTROTALLAS )
ARNESCONTROTALLAS o,
ARNESTALLAL o,
ARNESTALLZ a4
aRTRIN o 11
aoovw A 81
BACTRINA A 22
soquimica g
sozal )
BRAVECTO 10206 3
BRAVECTO 2040KG o,
BRAVECTO 4510k 3
BRITRABBITADULTO )
sRONCOPET )

Nota: La figura muestra la captura de pantalla de como se registraban los productos sin

ningn control de salida. Fuente: La empresa

3) Errores en el pago de planillas de los trabajadores

Al 2019, los trabajadores de la empresa aparecian en planillas con un sueldo de S/

930.00 soles, lo cual no era el sueldo real de ellos. Esto afectaba su gratificacion, su CTS, su
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AFP vy ellos estaban descontentos con esta politica. En la figura 10, aprecia a la trabajadora

Liliana que ingreso el 2013 y aun continuaba con un sueldo minimo el planillas de S/ 930.00

soles a pesar de ganar S/ 3,000.00 soles lo que generaba desmotivacién en los trabajadores.

Figura 10

Sueldo irreales en planilla

RUC: 20518934687
Empleador: CLINICA VETERINARIA PORTALINO & RONDON S.A.C.
Periodo: 01/2018
PDT Planilla Electronica - PLAME Nimero de Orden:
Documento de Identidad
Tipo Numero Nombres y Apellidos Situacion
DNI 4037 LILIANA : ACTIVO O SUBSIDIADO
Fecha de Ingreso Tipo de Trabajador Régimen Pensionario CUSPP
01/02/2013 EMPLEADO SPP PROFUTURO 591830LC
Dias Dias No Dias Condicion Jornada Ordinaria Sobretiempo
Laborados Laborados Subsidiados Total Horas Minutos Total Horas Minutos
31 0 0 Domiciliado 192
Motivo de Suspension de Labores Otros empleadores por
Tipo Motivo N2 Dias Rentas de 5ta categoria
No tiene
Caodigo lConceptos Ingresos S/. IDescuentos SI.| Neto S/
Ingresos
0121 REMUNERACION O JORNAL BASICO 930.00
Descuentos
Aportes del Trabajador
0801 COMISION AFP PORCENTUAL 15.72
0805 RENTA QUINTA CATEGORIA RETENCIONES 0.00
0606 PRIMA DE SEGURO AFP 12.65
0808 SPP - APORTACION OBLIGATORIA 93.00
Neto a Pagar 808.63
Aportes de Empleador
0804 ESSALUD(REGULAR CBSSP AGRAR/AC)TRAB 83.70

Nota: Boleta de pagos de la trabajadora Liliana que desde el su ingreso el 2013 seguia

apareciendo con el sueldo minimo de S/ 930.00 soles. Fuente: La empresa

4) Sin procedimientos de ventas y atencion al cliente
Los trabajadores de la empresa no tenian un procedimiento establecido y
estandarizado de:
e Atencion al cliente — recepcion: los trabajadores al no contar con un
procedimiento atendian de diferentes formas al clientes: no saludaban, al no

haber una base de datos no se podia identificar rapidamente a la mascota.
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Si era un nuevo cliente no se le entregaba una ficha estandarizada para el
registro de datos; tampoco se pesaba a la mascota ni se indicaba el médico
que lo atenderia.

e Atencion médica: los trabajadores no saludaban, no estaban uniformados con
implementos médicos, no mostraban empatia con las mascotas. Se realizaban
los exdmenes fisicos al animal, pero no se interactuaba con el cliente para
generar la confianza debida ni se explicaban con claridad los resultados al
paciente y derivar al cliente cuando acepte iniciar el tratamiento que requiere
el animal.

5) No se emitian comprobantes de pago

Los trabajadores de la empresa no tenian como obligacion ni eran supervisados para
que ellos emitieran los comprobantes de pago que son obligatorios para cualquier negocio.
Esto generd que la SUNAT el afio 2019 impusiese una multa por no emitir comprobantes de
pago de S/ 17,936.00 soles, generando el cierre temporal del local, lo cual afectd las ventas y

la imagen del negocio.

En este sentido, la empresa debid realizar un fraccionamiento como se aprecia en la

figura 11.
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Figura 11

Multa emitida por SUNAT a la Clinica Veterinaria Portalino & Ronddn SAC

SUNAT

RESOLUCION DE INTENDENCIA N.° | 023w 11 4o .45

VISTA, la Solicitud de Acogimiento a Fraccionamiento N.° 0230321222750de fecha 12032020 presentada por
CLINICAVETERINARIAPORTALINO & RONDON 5.A.C., identficadocon M." de RUC 20518934687 y domicilio
fiscal MZA. A LOTE 5 URB. LARIBERADELRIOCHILLOMIET (INGRESO POR 1RA DE PRO) LIMA - LIMA -
PUENTE PIEDRA, por deuda fributaria de TESORO.

CONSIDERANDO:

Cue, conforme a lo reguladoen el articulo 36° del Texto Unico Ordenadodel Codigo Tributario aprobadopor Decreto
Supremo M. 133-2013-EF y normas modificatorias, la Administracion Tributaria se encuentra facultada para
conceder aplazamiento y/o fraccionamiento al dewdor tributario para el pago de la deuda fributaria, de acuerdo con
lo senalado por la Administracion;

Clue, el articulo 36° del Texto Unico Ordenado del Codigo Tributarioaprobadopor Decreto Supremo M.* 133-2013-EF
y normas modificatorias y su Reglamento aprobado por Resolucion de SuperintendenciaMN.® 161-2015/SUNAT y
normas modificatorias, establecenlos requisitos que deberanobsenarios deudorestributarios a efecto de acogerse
al pago de deudas tributarias en forma fraccionada y/o con aplazamiento, asi como establecen las condiciones del
fraccionamiento, aplazamiento o aplazamiento con fraccionamiento gue resulte aprobado;

Cue, &l cumplimientode todos los requisitos sefialados en los referidos dispositivosdetermina la procedencia de la
solicitud del deudor tributario;

En uso de las facultades conferidas en &l Decreto Legislativa N." 501 v en &l inciso h) del articulo 4° del Reglamento
de Organizaciony Funciones de la Superintende ncia Nacionalde Aduanas vy de Administracion Tributaria, aprobado
por la Resolucion de Superintendencia N." 122-201 4SUNAT y normas modificatorias.

SE RESUELVE:

Articule 1°.- APROBAR l|a Sclicitud N® 0230321222750 de fecha 1203/2020 presentada por CLINICA
VETERINARIAFORTALINO& RONDON 5.A.C., identificado con M.° de RUC: 20518934687 por cumplir con todos
los requisitos establecidos en el articulo 36° del Texto Unico Omdenadodel Codigo Tributarioapmbado por Decreto
SupremoN.” 133-2013-EF y nomas modificatorias, y en el Reglamentode Aplazamientoy/o Fraccionamientode la
deuda tributaria, aprobado por Resolucion de Superintendencia N.° 161-2015/SUNAT y normas modificatorias.

Articule 2°.- Considerarcomo monto de la deuda tributaria acogida, la suma de DIECISIETEMIL NOVECIENTOS
SETENTAY SEIS Y 00/100 ;E.-' 17 B?E.D{Jt segun detalle adjunto (Ver Anexo M." 1).

Nota: La figura muestra la multa impuesta por la SUNAT. Fuente: La empresa

Evolucién de las ventas

Las ventas de la Clinica Veterinaria Portalino & Rondon SAC empezaron a subir
entre el 2019 y 2020 como se aprecia en la tabla 2 y figura 12, pasando de S/ 315,850 soles

anuales el 2019 a S/ 452,653 soles el 2020 que significo un alza de 43.31%.
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Tabla 2

Variacion de las ventas 2020 vs 2019 de la Clinica Veterinaria Portalino & Ronddn SAC

Afo Total Variacién %

2019 S/ 341,061

2020 S/ 452,653 +43.31%

Nota: La tabla muestra las ventas anuales 2019 y 2020 y variacion.

Elaboracion: Propia, a partir del analisis del negocio.

Figura 12

Ventas anuales 2020 vs 2019

VENTAS ANUALES

500,000.00
400,000.00
300,000.00
200,000.00

100,000.00

VENTAS 2019 VENTAS 2020

Nota: La figura muestra las ventas anuales 2020 vs 2019 y su ascenso. Elaboracién: Propia,

a partir de los datos analizados de la empresa.

3.5 Importancia de la aplicacién de la gestion administrativa

El administrador debe aplicar correctamente los elementos del proceso administrativo
y corregir errores donde considere que hay falencias dentro de la negocio, lo cual llevara a

que la empresa funcione eficientemente y se vea reflejado en el aumento de las ventas.

3.6 Desarrollo de la gestion administrativa

La Clinica Veterinaria Portalino & Rondon SAC se encontraba con graves problemas
de caida en las ventas debido a una serie de deficiencias administrativas que debian

superarse progresivamente y contar con la aprobacion del Gerente General de la empresa
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quien siempre mostrd confianza con las propuestas entregadas en mi cargo como

Administradora General.

Se sostuvieron varias reuniones durante el afio 2020 entre la Gerencia General, la
Administracion General y todo los trabajadores para mostrar los problemas que adolecia la

empresa y plantearles las estrategias de solucion conjuntas.
Estrategias de Planteamiento de mejoras a la Gerencia General

Se presentaron los problemas a la Gerente General y se plantearon un listado de

soluciones para eliminar esas falencias y lograr incrementar las ventas; asi:

1. Estrategia de Objetivo 1: Tomar acciones correctivas frente a la Covid-19
Como primer paso y para tomar acciones frente a la Covid-19 se elabor¢ y
presentd para su aprobacion el “Protocolo para la Prevencién, Control y
Respuesta frente a la Covid-19” el cual fue aprobado inmediatamente por la
Gerencia General y puesto en marcha como se aprecia en la figura 13.

Este documento brind6 tranquilidad y seguridad a todos los clientes y
trabajadores al cumplirse una serie de protocolos basicos para evitar

contagios.
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Figura 13

Imagen de Protocolo para la Prevencion, Control y Respuesta frente a la Covid-19

&% "%, | CLINICA VETERINARIA PORTALINO & RONDON SAC
k4 {:.-’ *
< ‘..\__ 5 PROTOCOLO PARA LA PREVENCION, CONTROL Y
Qﬂ,,‘,_lu. - :IL.;\'--. ] RESPUESTA FRENTE AL COVID-19
indice
B. RESPONSABILIDADES .. ol
6. MATERIALES Y EPP's _ 5
7. DESCRIPCION DE LAS CONDICIONES DE BIOSEGURIDAD .. -
71 MEDIDAS DE PREVENCION oo
7.2 MEDIDAS DE CONTROL EN EL CENTRO MEDICO PARA EL
TRABAJADOR ... B
7.3 MEDIDAS DE CONTROL EN EL CENTRO MEDICO PARA EL CLIENTE,
MASCOTA Y PROVEEDOR .. I L
7.4 MEDIDAS DE CONTROL PARA LOS VEHICULOS .. SO .
MEDIDAS DE RESPUESTA ANTE SOSPECHAS DE CONTAGIO. 13
GESTIONDERESIDUOS. 13

Nota: La figura muestra el contenido del Protocolo para la Prevencién, Control y Respuesta

frente a la Covid-19. Fuente: La empresa

2. Estrategia de Objetivo 2: Tomar acciones correctivas sobre el control de
asistencia y permanencia de los trabajadores.
Se elabord y presentd a la Gerencia General para su implementacion el
“Procedimiento de Control de Asistencia y Permanencia del Personal Médico
y Técnico en General”, lo que buscd establecer las normas claras para los

trabajadores como se aprecia en la figura 14.
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Este documento también fue evaluado y aprobado inmediatamente por la
Gerencia General para su puesta en marcha.

Figura 14

Procedimiento de Control de Asistencia y Permanencia del Personal Médico y Técnico en

General

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE ASISTENCIA'Y PERMANENCIA DEL
PERSONAL MEDICO ¥ TECNICO EN GENERAL

1. OBJETIVO

Conste por el presente documento, las normas de asistencia y permanencia del personal
en general en las instalaciones de la Clinica sede Retablo v sede Chillon.

2. ALCANCE

A nivel interne, & presente procedimiento, es aplicable a todas las unidades de gestion
y operativas de la Clinica.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Articulo 9% de la ley de Productividad v Competencia Laboral, aprobada por Decreto
Supremao N® 003-37-TR

4. RESPONSABILIDADES

4.1 Administracion

Verificar ¥ supenvisar el cumplimiento a cabalidad del presente procedimiento, lo
gue significard controlar que todo el personal frabaje en los horarios gue le
competen.

Nota: La figura muestra el documento elaborado para el control de asistencia y permanencia

de todos los trabajadores. Fuente: La empresa
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Figura 15

Gestion administrativa para incrementar las ventas de la Clinica
Veterinaria Portalino & Rondén SAC, Comas, 2019-2021

3. Estrategia de Objetivo 3: Tomar acciones sobre la estandarizacion de

procedimiento de ventas y atencion al cliente

Se elabor¢ y planteo6 el documento “Procesos de Mejora” que contenia los
pasos a seguir para la Atencion Médica al Cliente; Atencion de Emergencias;
Tiempos Optimos de Atencion Médica; Procedimiento de Guardias
Nocturnas, Atencién Médica y Recepcion; Procedimiento para el Recojo de
Bafos; Procedimiento para Facturacion; Procedimiento de Cierre de Caja
Diario, Diurno-Nocturno; Procedimiento para Compras, como se aprecia en la
figura 15.

En ese sentido, se elaboraron los flujogramas del Protocolo de Atencion
Meédica (figura 16) y el flujograma del Procedimiento de Facturacion (Figura
17).

Estos documentos de gestion fueron analizados y aprobados por la Gerencia
General para eliminar los problemas de falta de procedimientos de ventas,
atencion al cliente y no emision de comprobantes de pago que habian sido

detectados

Documento de Procesos de Mejora

PROCESOS DE MEJORA
CLINICA VETERINARIA PORTALINO Y RONDON SAC

Nota: La figura muestra el documento que contiene un conjunto de procesos y

procedimientos para solucionar los problemas de falta de procedimientos de ventas, de

atencion al cliente y no emision de comprobantes de pago. Fuente: La empresa
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Figura 16

Gestion administrativa para incrementar las ventas de la Clinica

Veterinaria Portalino & Rondén SAC, Comas, 2019-2021

Flujograma del Protocolo de Atencion Médica

Salvdar da manera
respatuosa v amable al
cliznta.

|

Prasentar un aspacto
profesonal

hantensr vna relacion da
confianza hacia la mascota
dasda qua ingra:a a consulta

Fealizar 2] examen fizico

dzl pacianta explicando al

propistanio lo qua 22 estd
rzalizando

—

Entregar al cliente la haja
de presupuesto que detalla
el costo de la atencidn para

caja

Toma d= datos
repurrentes de ser
necesario segin &l

pacients

Explicar al propietario los
hallazgos médicas
durante |la exploracion
fizica del paciente

Requerimientos de
exdmenss a criterio

Explicar al cliente |a
informacion primardial u
asegurarse queloha
comprendida toda

sequln el paciente

Toma de muestras
hematoldgicas uatras segln

Mantener un
lenguaje fluido y

Nota: La figura muestra las actividades del procedimiento de atencion médica de la clinica
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Figura 17

Flujograma del Procedimiento para Facturacion

Una vez finalizada la atencion,
el cliente debe entregar la
hoja de presupuesto v/o

orden de examen a recepcion.

!

Tarjeta
Se pasa la tarjeta por el POS
y {Visa o Mastercard)
Efectivo
Se realiza la emision del
] comprobante segiin
corresponda

!

Se programa cita médica de

ser indicado por el médico en
el presupuesto

Nota: La figura muestra las actividades del procedimiento de facturacion. Elaboracion: Propia
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Gestion administrativa para incrementar las ventas de la Clinica
Veterinaria Portalino & Rondén SAC, Comas, 2019-2021

Estrategia de Objetivo 4: Revisar y reformular los montos de sueldos de planillas de

todos los trabajadores

Figura 18

Para dar solucion a los problemas detectado de errores en el pago de planillas,
se cred y present6 el documento de “Recursos Humanos de la Clinica”, que
regularizaba los sueldos de los trabajadores a un sueldo real junto con la firma
de contratos de trabajo debidamente autorizados como se verifica en la figura
18.

Esto fue analizado y la Gerencia General solicitd que previamente se
establecieran reuniones con cada trabajador para explicarles los beneficios y

descuentos a los cuales estaria sujeto al tener un sueldo real en planillas.

Acciones para regularizar el pago de planillas

RECURSOS HUMANOS DE LA CLINICA:

Se procedid a regularizar el estado de los trabajadores ya sea Médico y técnico de la clinica de
la siguiente manera:

Ingreso a planilla con el monto actualizad bruto en el cual se realizara respectivo descuento de
AFP o SNP.

En el caso del personal que no se encuentra en planilla: Solicitud de Clave SOL para la
generacion de Recibo por Honorario mensual.

En ambos casos, se procedio a la firma de contratos de modalidad de Necesidad de Servicios y
Locacidén de Servicios para ambos casos.

Creacién de legajo del personal donde se incluye el CV documentado de los Dres. gue atienden
en la Clinica, la copia de DNI y contratos firmados.

Registro de personal con datos completos, incluido sueldos, fecha de ingreso y periodo de
vacaciones,

Nota: La figura muestra las acciones realizadas para regularizar el pago de planillas a los

trabajadores. Fuente: La empresa
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4. Estrategia de Objetivo 5: Elaborar medidas de control para el ingreso y
salida de mercaderia del almacén
Los problemas de control de almacén eran:
= Falta de control de ingreso de mercaderia
= Falta de control de cantidad de productos a comprar, ya que el pedido
se deducia al 0jo y se pedia a los proveedores sin analizar las ofertas
por compras en cantidades.
= Falta de analisis de precios para saber que proveedor era el que nos
otorgaba precios mas bajos.
= No se tenia un control de que toda la mercaderia que ingresaba

realmente se vendia o se perdia en el camino.

Dado esto, se propuso un esquema tipo Kardex del ingreso y salida de los
productos de la Clinica con Entradas, Salidas y Saldo y que se manej6 en MS

Excel como se aprecia en la figura 19

La Gerencia General aprobd y se puso en marcha este mecanismo de control
inicial del almacén que serviria como una medida de control momenténea

hasta plantear la compra de un software hecho a la medida de la empresa.
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Figura 19

Kardex General

Gestion administrativa para incrementar las ventas de la Clinica

Veterinaria Portalino & Rondén SAC, Comas, 2019-2021

KARDEX GENERAL

EMPRESA: CLINICA VETERINARIA PORTALINO Y RONDON SAC

SEDE : RETABLO

ANO: 2020
£ |v ITEM -1 |EXC ~ ENT | ™ SAL SALDO ~
1 WVACUNA QUINTUPLE 1 3260 357.0 63.0
2 SERESTO <8 2 3.0 4.0 1.0
3 GASTROPET 3 35.2 25.5 13.7
4 WVACUNA DE LEFTOSPIRA 4 43.0 28.0 15.0
5 WVACUNA DE RABLY 5 225 17.9 5.2
6 WVACUNA TRIPLE FELINA 6 54.0 55.0 17.0
7 WVACUNA PUPPY DP 7 470 57.0 10.0
8 WVACUNA KC 3 96.0 6.0 22.0
9 ALERFLAM 40 TAB 9 6.4 0.8 3.4
10 ARTRIN 300MG 10 0.0 2.1 1.8
1 CARDIAL 20MG 1 0.3 0.3 0.8
12 CARPROVET 25MG 12 5.0 5.4 5.4

Nota: La figura muestra el Kardex elaborado e implementado para la clinica como medida

correctiva inicial para el control del almacén. Fuente: La empresa
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5. Estrategia de Objetivo 6: Elaborar y estandarizar una base de datos para
los clientes que permitan el manejo de la informacién.
La empresa presentaba los siguientes problemas:
= No se tenia una base de datos donde se podia verificar los precios que
se cobraban a los clientes que asistian constantemente para el servicio
de peluqueria
» No se tenia un control de asistencias o visitas de los clientes que
debian mantener un tratamiento prolongado y por esa razon se dejaba
de hacer seguimiento a la evolucion de la mascota, por lo cual muchas
veces el duefio venia con la mascota grave y hacia quejas alegando
que era por responsabilidad de la clinica.
= Falta de registro de vacunacion
= Falta de registro de médico de cabecera o por quien fue atendido la
ultima vez.
= Falta de control de registro de historia médica para saber los
antecedentes de la salud de la mascota y por cual doctor fue atendido
la Gltima vez que vino.
En ese sentido, se propuso a la Gerencia General que se debia implementar un
sistema hecho a la medida, pero no fue aprobado hasta que no se corrigieran
los problemas principales y se demostrara crecimiento en la empresa. Dado
esto, para solucionar el problema de la falta de una base de datos de clientes
se estandarizo el MS Excel con campos obligatorios que debian llenarse como

se aprecia en la figura 20

Figura 20

Formato en MS Excel para el registro de clientes

FECHA

FECHA DEL

NOMBRE APELLIDO TIPODE NACIMIENTO - CELULAR CELULAR SERVICIO
CLIENTE CLIENTE MASCOTA MASCOTA DE DIRECCION DISTRITO 1 2 SOLICITADO SERVICIO
MASCOTA SOLICITADO

Nota: La figura muestra la estandarizacion inicial que se hizo para el registro de los clientes

y sus mascotas. Fuente: La empresa
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CAPITULO IV: RESULTADOS
De acuerdo a la gestion administrativa aplicada en el capitulo anterior se lograron los

siguientes resultados detallados por objetivo; asi:

4.1 Resultado del Objetivo 1: Tomar acciones correctivas de gestion administrativas

frente a la Covid-19

Transcurridos mas de 5 meses luego del inicio de la pandemia de la Covid-19 la
empresa no tenia ningun tipo de protocolo, lo cual afectaba las ventas debido a que los
clientes no sentian confianza de llevar a sus mascotas. Por este motivo y para evitar la poca
afluencia de clientes, se realiz6 una reunion con un ingeniero industrial que luego de
verificar las deficiencias gque tenia la clinica en cuanto al Covid-19, se realizo junto a la

administracion el protocolo solicitado por el MINSA.

Una vez elaborado e implementado el Protocolo para la Prevencién, Control y
Respuesta frente a la Covid-19 éste fue registrado en el Ministerio de Salud como se

aprecian las constancia emitidas por la autoridad en la figura 21 y 22
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Figura 21

Constancia de Registro del Plan para la Vigilancia, Prevencion y Control del Covid-19 en el

Trabajo del Ministerio de Salud

Pigral de 2
<P Ministerio "‘"
o, ’ER < 770 MALM
Q ‘E LJ ' Sal I \' f' m“«- :-:A“I-MW

CONSTANCIA DE REGISTRO N* 092626-2020

EL MINISTERIO DE SALUD, A TRAVES DEL INSTITUTO NACIONAL DE SALUD-INS, HACE
CONSTAR MEDIANTE LA PRESENTE QUE:

EMPRESA CLINICA VETERINARIA PORTALINO & RONDON SAC,
RUC 20518934687
SECTOR Ministerio de Salud

HA REGISTRADO CON FECHA 260672020 SU PLAN PARA LA VIGILANCIA, PREVENCION Y
CONTROL DEL COVID-19 EN EL TRABAJO, CONFORME A LOESTABLECIDO EN LA R M 239-
2020-MINSA Y SUS NORMAS MODIFICATORIAS.

349830

Nota: La figura muestra la constancia de Registro del Plan de Vigilancia, Prevencion,

Control y Respuesta frente a la Covid-19. Fuente: La empresa
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Figura 22
Constancia de Registro del Plan para la Vigilancia, Prevencion y Control del Covid-19 en

el Trabajo del Ministerio de Salud para las sedes

Pigina2 de 2

.‘-“\ s y A I‘;-‘

S pery | Ministerio ’.ﬂ’ LS
de Salud ‘\?&."v CINSOPAS

CONSTANCIA DE REGISTRO N° 092626-2020

LISTADO DE SEDES REGISTRADAS

EL MINISTERIO DE SALUD, A TRAVES DEL INSTITUTO NACIONAL DE SALUD-INS, HACE
CONSTAR QUE HA(N) SIDO RESGISTRADA(S) LA(S) SIGUIENTE(S) SEDE(S):

ESTABLECIMIENTO PRINCIPAL (000000)
DIRECCION MZA. A LOTE. 5 URB, LARIBERADELRIOCHILLON 1ET (INGRESO POR 1RA DE
PRO) LIMA LIMA PUENTE PIEDRA PUENTE PIEDRA - LIMA - LIMA

ESTABLECIMIENTO LO. L. COMERCIAL (1)
DIRECCION URB. RETABLO AV. UNIVERSITARIA MZA. K LOTE. 22 (ALT METRO DE
UNIVERSITARIA) LIMA LIMA COMAS COMAS - LIMA - LIMA

Nota: La figura muestra la constancia de Registro del Plan de Vigilancia, Prevencion,

Control y Respuesta frente a la Covid-19 para las sedes. Fuente: La empresa.
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4.2 Resultado del Objetivo 2: Tomar acciones correctivas sobre el control de asistencia y permanencia de los trabajadores

Antes el control de tardanzas, que se analizaba en MS Excel, demostraba que ante la falta de medidas de procedimientos detallados que
generaba sanciones las tardanzas eran muy frecuentes como se aprecia en la tabla 3
Tabla 3

Control de Tardanzas antes de implementacion del procedimiento

CONTROL DE TARDANZAS
Ene-20
SIMATORLA
MEDICO 1|23 (4|5 6|78 | 9]|0W|11:12|13 (14(15)16|17 (18 (19| 20)21(22( 23 |24| 5 i26:27| 28 (29| 30) 31 TOTAL EN HORAS

Liliana Carridn S |20: 32 T Lils: & Flwiie: L |17:12 w:24 19 L 2o g |3asiaz|asi L ] =3
‘Wargnica Miaga a
Caralina Carrasca 5 E -] 7 1 9|5 i1z a3 =]
Roxana Valszqus: E] E] E] hli] = oo
David Rabl=s hlx] 20 40 o
Makeanzidliaga E] E] OE
Narma Aeils 5 5 2 12 5 515 8:17: 17| 5 : 5 |5 :11: 13| L 9: 8 125 1E
Yovana Blas ] ] 0E
EdrianaGuill=n 19 19 oz

Nota: La tabla muestra la recurrencia de las tardanzas debido a la falta de procedimientos que establezcan sancione y obligaciones. Fuente: La
empresa
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Con la implementacion del Procedimiento de Control de Asistencias y Permanencia del Personal Médico y Técnico en General se
redujeron la cantidad de tardanzas como se aprecia en la tabla 4.

Tabla 4

Reduccidn de tardanzas luego de implementar el Procedimiento de Control de Asistencias y Permanencia del Personal Médico y Técnico en

General

CONTROL DE TARDANZAS 2020

Set-20

L M MX J ¥ 5 D

SUMATORIA

MEDICO TOTAL [EN HORAS

Liliana Carrion

Weronica Aliaga

Rox

Kellyslarcan

Adriana Guillen

Dario

Wendy Ehas

Padro Laon

Nota: La tabla muestra la disminucion de las tardanzas una vez implementado el Procedimiento de Control de Asistencias y Permanencia del
Personal Médico y Técnico en General. Fuente: La empresa
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4.3 Resultado del Objetivo 3: Tomar acciones sobre la estandarizacion del procedimiento
de ventas y atencion al cliente

Resultados obtenidos en la Atencién Médica

e Ayudo a establecer la continua comunicacion entre médicos para realizar
interconsultas en los diferentes turnos por el estado de salud de la mascota.

e Establecio tiempos limitados de atencion, ya que se tenia un correcto orden
del proceso que se debia seguir en cada atencion, lo que logro la
descongestion de clientes en el area de la sala de espera.

e Mediante el proceso, se logrd darle una mayor confianza al cliente, lo que hizo
que se recomienden las atenciones en la clinica, generandose la publicidad de
boca en boca, logrando reducir las quejas.

e EI 2019 la cantidad de quejas fueron el 12%, pero con las mejoras el 2020 la

cantidad de quejas fueron sélo del 4% como se aprecia en la figura 23

Figura 23

Evolucion de las quejas

EVOLUCION DE QUEJAS

1600 1500

1400 2%
1200
1000

800

600 500

400

200

Cant de Clientes

2019 2020

Titulo del eje

el CLIENTES e (QUEJAS
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Nota: La figura muestra la disminucion porcentual de la cantidad de quejas debido al

procedimiento de atencién médica de la clinica. Elaboracion: Propia

e Gracias a estas recomendaciones la cantidad de clientes y recomendaciones
empezaron a crecer lograndose que en las paginas de las redes sociales como
Facebook e Instagram los seguidores aumenten, lo que ayudo a publicar las

atenciones, casos y promociones que se presentaban en la clinica.

Resultados obtenidos del Procedimiento de Facturacion

e Disminuy6 considerablemente los problemas de facturacién interna, ya que en
la caja no se sabia lo que el medico habia realizado en consultorio. Ahora se
tenia establecido la entrega del formato de presupuesto donde el medico
detallaba el servicio brindado para facturar los precios correctos.

e Se ampliaron las opciones de pago para poder captar la mayor cantidad de
clientes a los que se le daria la facilidad de pagar en efectivo, tarjeta de crédito
y/o transferencia bancaria.

e Mediante el sistema de facturacion de SUNAT, se pudo enviar al cliente las
boletas por correo, agilizando el tiempo de permanencia de cada cliente en el

area de caja.
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4.4 Resultado del Objetivo 4: Revisar y reformular los montos de sueldos de planillas de todos los trabajadores

Antes los gastos en planillas, debido a que los trabajadores eran registrados con el sueldo minimo, eran de s/ 71,920 soles anuales como
se aprecia en latabla 5
Tabla 5

Gasto en planillas antes de implementar las mejoras - 2019

AFP
SUELDOS ESSALUD [ APORTE [comisionYseGuro|  ONP TOTAL
MES | ESSALUD AFP 9% 10% 1.75% -1.58% 13.00% AFP
1 5,580.00 3,720.00 502.00 372.00 09.16 121 471.16
2 4.765.00 2,905.00 429.00 290.50 74.16 121 364 .66
3 4,650.00 2,790.00 419.00 279.00 70.30 121 349.30
4| 465000| 2790.00 419.00 279.00 70.52 121 349.52
5| 602000 416000 542.00 416.00 91.41 121 507.41
6] 602000 416000 542.00 416.00 91.41 121 507.41
7l 602000 416000 542.00 416.00 91.41 121 507.41
8 6,020.00 4,160.00 542.00 416.00 91.41 121 507.41
9 5,580.00 3,720.00 502.00 372.00 135.41 121 507 .41
10 5,580.00 3,720.00 502.00 372.00 84.64 121 456.64
11 5,580.00 3,720.00 502.00 372.00 84.64 121 456.64
12 5.580.00 3,720.00 432.00 372.00 84.64 121 456.64
66,045.00 | 43,725.00 | 5875.00 |  4,372.50 1,069.11 | 1,450.80 |  5,441.61
TOTAL GASTO

Nota: La tabla muestra el gasto de planillas al 2019 cuando los trabajadores figuraban con sueldos minimos que no eran los reales. Fuente: La
empresa.
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Luego del incremento de ventas que se obtuvo tras la implementacion respectiva como se muestra en la figural2, se pudo realizar las

mejoras de sueldos de en planillas el gasto anual de S/ 254,787 soles anuales como se aprecia en la tabla 6

Tabla 6

Gasto en planillas antes de implementar las mejoras - 2019

CLINICA PORTALINO & ROND CENTROS DE COSTO Pag. 1
2021 25104122
Contabilidad 14:13:49
CcOoDIG DESCRIPCION ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE  TOTAL
9100 COSTOS DE PRODUCCION
921110 Sueldos 12,220.00 12,520.00 12,520.00 16,020.00 14,732.00 15,124.66 16,936.67 16,559.67 16,174.00 16,063.67 12,816.66 944067 171,128.00
921510 Vacaciones sueldos 1,180.67 22867 8333 460.33 846.00 646.33 703.34 407933 8,228.00
927110 Régimen de prest.de salud - Essalud-Suel 1,099.80 1,126.80 1,126.80 1,441.80 143214 1,416.00 1,531.80 1,531.80 1,531.80 1,531.80 1,216.80 1,216.80 16,204.14
9300 GASTOS ADMINISTRATIVOS
921110 Sueldes 527027 5,270.27 §,270.27 527027 5270.27 527027 527027 5,270.27 527027 5,270.27 527027 5797297
921510 Vacaciones sueldos 1,020.83 1,480.00 2,500.83
925110  Atencién al personal - Empleados 205.52 48.95 21.19 605.93 154.20 41.10 41133 38.14 1,871.10 3,385.46
927110 Régimen de prest.de salud - Essalud-Suel 474.32 474.32 474.32 47432 474.32 474.32 474.32 474.32 474.32 47432 426459 47432 9,482.11

Nota: La tabla muestra el registro de los sueldos reales en planillas. Fuente: La empresa
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4.5 Resultado del Objetivo 5: Elaborar medidas de control para el ingreso y salida de mercaderia del almacén
Antes se logré bajar los costos de ventas, gracias al control realizado de los ingresos y salidas de la mercaderia para dar mayor rotacion
al inventario quedandose con menores existencias a fin de los afios 2020 y 2021 brindando la oportunidad de invertir en la implementacion de

equipos para el mejor desarrollo de los servicios como se aprecia en la tabla 7 y figura 24

Tabla 7

Determinar del costo de ventas

CENTRO DE COSTO ANO 2019 | ANO2020 | ANO 2021
COMIDAS Y ACCESORIOS 37,252.46 11,935.45 8,071.28
MEDICINAS 142,503.32 48,365.28 5,140.10
IMPLEMENTOS MEDICOS 38,223 .23 - 81,757.71

OTA 217,979.01 60,300.73 94,969.09

Nota: La tabla muestra la variacién del costo de ventas del 2019 al 2021. Elaboracién: Propia, a partir de los datos de la empresa.
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Figura 24

Variacion del costo de ventas

DETERMINACION DEL COSTO DE VENTAS

160,000.00
140,000.00
120,000.00
100,000.00
80,000.00
60,000.00
40,000.00
20,000.00

ANO 2019 ANO 2020 ANO 2021

m COMIDAS Y ACCESORIOS u MEDICINAS ® IMPLEMENTOS MEDICOS

Nota: La figura muestra el comparativo del costo de ventas del 2019, 2020 y 2021. Elaboracion: Propia, a partir de los datos de la empresa
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4.6 Resultado del Objetivo 6: Elaborar y estandarizar una base de datos para los clientes que permitan el manejo de la informacion
Antes se manejaban en MS Excel como se presentd en la figura 8, pero se implemento un sistema para logra el manejo eficiente de la

informacién como se aprecia en la figura 25y 26

Figura 25

Sistema para el registro y seguimiento de clientes de la empresa — parte 1

e, Clinica Veterinaria
' Portalino & Rondén

Gaby Naldy Coriman ¢ep
# / Admisién
Administracion m Adm|5|0n
# Inicio
Registro de Admision
@ Clinica
S Peluquerfa Historia Consideracion Antiguo Nombre del paciente
00000000001 Nuevo paciente v 0 DUKESA
©f Configuracién
Tipode edad Edad Sexo Tipo de mascota
Meses i 3 Hembra v Canino v
Raza DNI del propietario Nombre del propietario Domicilio
Pastor aleman v 72729530 BRYAN ALEXIS ALMARA PAZ asoc.elbuenhogarmzalt 16
Departamento Provincia Distrito Teléfono Fijo
LIMA v LIMA v COMAS v Ingrese namero de teléfono fijo
Teléfono Mévil Correo Dentro de su plan de vacunacién? Estado
960332459 bryanalexisalmorapaz@gmail.corr Si v Activado v
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Nota: La figura muestra la parte 1 del sistema en el cual se registra y hace seguimiento a todos los clientes de la empresa. Fuente: La empresa

Figura 26

Sistema para el registro y seguimiento de clientes de la empresa — parte 2

E Correo: Clinica Veterinaria Pc X @ Consulta : VETERINARIA :: X @ Citas : VETERINARIA X N Escritorio | NubeFacT X & WhatsApp x ‘ + N = a X

& (6] A No es seguro | desktop-13v0c2a/veterinaria/www/citas/listar QU @ W o a

it Aplicaciones ¥ @ Login : VETERINAR & SUNAT-MeniSOL @ Correo: Clinica Vete.. [N NubeFacT N Nuevo Comprobant.. @ Mascota Puntos|In.. [@) Consulta de Resulta

\ Clinica Veterinaria
Portalino & Rondon

Ramén Goitia @ Citas
Asistente

# Inico
@ Clinica

fu Peluqueria

Acciones Mascota Motivo Atiende Estado

1 DUKESA Imagenologla Carolina del Rosario Carrasco Macedo 18-01-2020  09:05 Atendida
mm 2 KITTY Consulta médica Carolina del Rosario Carrasco Macedo 17-01-2020  15:20 Atendida
m 3 KITTY Consulta médica Carolina del Rosario Carrasco Macedo
mm S DUKESA Consulta médica Carolina del Rosario Carrasco Macedo 18-01-2020 10:00 Perdida

m é PERLA Imagenologia Roxana Velasquez Vargas 29-02-2020 17:30 Perdida

m 7 oTTo Consulta médica Carolina del Rosario Carrasco Macedo 18-01-2020 09:00 Atendida
m 8 MILU Consulta médica Carolina del Rosario Carrasco Macedo 18-01-2020 09:30 Atendida
m 9 MONET Consulta médica Carolina del Rosario Carrasco Macedo 18-01-2020 10:00 Atendida

Consulta médica Carolina del Rosario Carrasco Macedo 25-01-2020 16:00 Perdida

%)
“
o
"
=]

o
)
=]

Perdida

n N\ (== 00:13 a. m.
v ® 17 "D@NE s oo B

Nota: La figura muestra la parte 2 del sistema en el cual se registra y hace seguimiento a todos los clientes de la empresa. Fuente: La empresa
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 Conclusiones
En relacidn al objetivo general, se pudo determinar que la correcta Gestion
Administrativa dentro de una empresa impacta directamente sobre las ventas, logrando
realizar el andlisis de las causas y efectos que originaban la caida de las ventas, se puede

elaborar las estrategias que determinen los puntos clave para el incremento de ventas.

En relacion al objetivo especifico 1 la empresa al no contar con procedimientos
internos establecidos y protocolos de seguridad ante la Covid-19, se encontraba limitada
para realizar atenciones médicas en horario prolongado. Se elabor6 el Protocolo para la
Prevencidn, Control y Respuesta frente a la Covid-19, que fue registrado ante el Ministerio
de Salud dando tranquilidad y seguridad a todos los clientes y trabajadores pudiendo ampliar

las atenciones las 24hrs del dia.

En relacion al objetivo especifico 2 se logré tomar medidas correctivas para el
control y la permanencia del personal en la clinica, logrando disminuir significativamente las
tardanzas, ausencias y permanencias del personal en el 2020, esto objetivo se alcanzé gracias
a las competencias adquiridas en el desarrollo del curso de comportamiento organizacional,
porque permitio vislumbrar los enfoques extrinsecos que influian en la conducta de los

trabajadores.

En relacion al objetivo especifico 3 se aplicaron los conocimientos obtenidos en
Gestion de Procesos, permitiendo crear el documento de Procesos de Mejora para las
diferentes areas de la clinica, siendo las mas importantes las atenciones medicas y el proceso
de facturacion. Ademas, se crearon los flujogramas correspondientes con lo cual se obtuvo la
reduccion del tiempo de atenciones, quejas de los clientes y contingencias ante la SUNAT

por la falta de conocimiento al momento de facturar.
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En relacion al objetivo especifico 4 se pudo reformular los montos de los sueldos
reales de todo el personal, habiéndose tenido una reunién previamente con cada uno de los
trabajadores y para lograr esto, se aplicaron las competencias adquiridas en Gestion de
Recursos Humanos, logrando motivar al personal para cumplir con las obligaciones que

tienen con la empresa.

En relacidn al objetivo especifico 5, se aplicaron los conocimientos obtenidos en
Logistica y Almacenes permitiendo gestionar las compras y el almacén mediante el correcto
control e ingreso de informacion logrando obtener los datos reales de las existencias,
permitiendo tomar las decisiones de compras en base a las necesidades con mayor prioridad
de la empresa como los implementos médicos que son muy necesarios para la operatividad

del negocio.

Finalmente, en relacién al objetivo especifico 6, la aplicacion del desarrollo de una
base de datos con la informacién de cada cliente para el seguimiento respectivo de sus
atenciones y controles, permitié poder crear un sistema interno donde se ingresen todos los
datos personales de cada cliente, como también las atenciones médicas e indicaciones
ingresadas por cada uno de los doctores, logrando obtener més comunicacion y acercamiento
con cada uno de los clientes, esto se realizd mediante las competencias adquiridas en

Procesos de Informacion, que se aplicaron al momento de la creacion del sistema.
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5.2 Recomendaciones

Las empresas deben elaborar permanentemente estrategias de Gestion Administrativa
con la finalidad de incrementar las ventas teniendo en cuenta el analisis previo de las causas
y efectos que influyen en dicha caida y asi poder tomar decisiones preventivas evitando su

caida.

Para un correcto funcionamiento del negocio y un excelente ambiente de trabajo, la
organizacion debe mantener motivado y regulado a todos aquellos trabajadores que deseen
trabajar en la empresa, logrando una menor tasa de tardanzas, asistencias y renuncias,

obteniendo mayor productividad y estabilidad laboral.

La implementacion de procesos aporta a que las empresas tengan una vision estable
del negocio y a su vez a que los trabajadores sepan las funciones que corresponden a cada
area, gracias a esto, se puede lograr incrementar las ventas. Para ello, se debe aplicar una
correcta Gestién de Compras y Almacenes, para decidir las inversiones que realmente son

necesarias para el negocio y evitar tener existencias que solo aumentaran la pérdida.

Las empresas deben desarrollar aplicativos internos que ayuden a mantener la
comunicacion fluida con los clientes y a su vez con todo el personal interno. Esto ayudara a
personalizar la atencién médica con los propietarios, en el rubro médico o cualquier giro de
negocio, logrando incrementar las atenciones gracias a las recomendaciones que se obtengan

de los mismos clientes.
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ANEXOS

Anexo 1: Ficha RUC

Namero de RUC: 20518934657 - CLINICAVETERINARIA PORTALINO & RONDCN S AC.
Tipo Contribuyente: SOCIEDAD AMONIMA CERRADA

Nombre Comercial: -

Fecha de Inscripcion: 16/04/2008 Fecha de Inicio de Actividades: D2/06/2008

Estado del Contribuyente: ACTIVO

Condicién del Contribuyente: HABIDO

Domicilio Fiscal: AV UNIVERSITARIA MZA. K LOTE. 22 URB. RETABLO (ALTURA METRO DE UNIVERSITARIA)
LIMA - LIMA - COMAS

Sisterna Emision de MANUAL Actividad Comercio Exterior: IMPORTADOR/EXPORTADOR

Comprobante:

Sisterna Contabilidiad: COMPUTARIZADO

Actividad(es) Economica(s): Principal - 7500 - ACTIVIDADES VETERIMARIAS

Secundaria 1 - 4773 - VENTAAL POR MENOR DE OTROS PRODUCTOS NUEVOS EN
COMERCIOS ESPECIALIZADOS

Secundaria 2 - 4690 - VENTAAL POR MAYOR NO ESPECIALIZADA

Comprobantes de Pago c/aut. de impresion (F. 806 u

g816). FACTURA

BOLETA DE WVENTA

GUIA DE REMISION - REMITENTE
Sistema de Emision Electronica: FACTURA PORTAL DESDE 07/09/2020

BOLETA PORTAL DESDE 01/0%/2020

DESDE LOS SISTEMAS DEL CONTRIBUYENTE. AUTORIZ DESDE 04/02/2021

Emisor electrénico desde: 01/09/2020
Comprobantes Electrénicos: BOLETA (desde 01/08/2020),FACTURA (desde D7/08/2020),GUIA (desde 20/03/2021)
Afiliado al PLE desde: -

Padrones: Incorporado sl Régimen de Buenos Contribuyentes (Resolucion N 0230050127341) a partir del

D1/08/2015

Fecha consulta: 20001/2022 11:50
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