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RESUMEN
El presente proyecto tiene como objetivo de investigacion, disefiar una Gestion por
Procesos para una clinica veterinaria con el fin de influenciar positivamente en la atencion
al cliente. Se realiz6 un diagndstico situacional de la clinica haciendo uso de la matriz
PESTEL, 5 fuerzas de Porter, AMOFITH, EFE, EFI y FODA cruzado para analizar la
situacion de la clinica veterinaria “Mi Mejor Amigo”. Asi también, se identificaron los
procesos existentes, se realizd una entrevista al gerente y se aplicaron encuestas de
satisfaccion a una muestra de 187 clientes, siendo el resultado de satisfaccion de pre —
test 56%, frente a un resultado post — test de 65%, existiendo un incremento en la
satisfaccion de 9%. Ademas, se diagramaron y documentaron los procesos de la clinica
veterinaria, con sus respectivas fichas e indicadores y se evalu6 el nivel de cumplimiento
de cada una de las actividades presentes en los procesos evaluados, los cuales fueron:

proceso financiero, proceso de ventas, proceso de servicio y proceso logistico.

Luego de la aplicacion pre y post de las encuestas se obtuvo un coeficiente de correlacion
de Pearson de 0.8718 (alta) y un valor de significancia de 0.000 que es menor a 0.05, lo
que significa que la gestion por procesos influye significativamente en la atencion al
cliente de la clinica veterinaria mi mejor amigo. El nivel de cumplimiento de los procesos
mejord en un 25% siendo el porcentaje de cumplimiento post 79.7% frente a un 54.5%
de la evaluacién de cumplimiento pre. Finalmente, se comprobd la viabilidad del proyecto
a partir de implementacion de la gestion por proceso, con una inversion de 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 1.1 y un PRI de 0,4 o su

equivalente de 4 meses.

Palabras clave: Procesos, Satisfaccion; VAN.
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ABSTRAC
The objective of this project is to design a process management for a veterinary clinic in
order to positively influence customer service. A situational diagnosis of the clinic was
made using the PESTEL matrix, 5 forces of Porter, AMOFITH, EFE, EFI and SWOT
crossed to analyze the situation of the veterinary clinic my best friend. Likewise, the
existing processes were identified, an interview was conducted with the manager and
satisfaction surveys were applied to a sample of 187 clients, with 56% of the pre-test
satisfaction, compared to a 65% post-test result. , there is an increase in satisfaction of
9%. In addition, the processes of the veterinary clinic were diagrammed and documented,
with their respective files and indicators and the level of compliance of each of the
activities present in the evaluated processes was evaluated, which were: financial process,

sales process, process of service and Logistic process.

After the pre and post application of the surveys, a Pearson correlation coefficient of
0.8718 (high) and a significance value of 0.000 that is less than 0.05 were obtained, which
means that process management has a significant influence on customer service of
Veterinary clinic my best friend. The level of compliance of the processes improved in
25%, the percentage of post compliance being 79.7% compared to 54.5% of the pre-
assessment. Finally, the viability of the project was verified from the implementation of
the process management , with an investment of S/. 11,437.00, a VAN of S /. 92,314.91,
an TIR of 235%, a benefit cost of 2.1 which means that for every new sun invested you

will get a benefit of 1.1 and a PRI of 0.4 or its equivalent of 4 months.

Keywords: Processes, Satisfaction, VAN.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica
En la actualidad, debido 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 gestion por procesos, andlisis estratégico, entre
otras. En palabras de Rodriguez y Alpuin (2014), la gestion por procesos se aplica
en empresas de todo el mundo, con inversién en tecnologia y gestion 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 pymes en todo
el orbe, 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 6ptimos niveles de satisfaccion del cliente
(Barrios, Contreras y Olivero, 2019). En Colombia las PYMES son consideradas
como el motor econdmico que permite el desarrollo socio econémico, en el 2016 se
constituyeron 299.632 PYMES, siendo estas un modelo empresarial de
importancia, las mismas qué al desarrollar la gestion por procesos alcanzan niveles
de gestion 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 (Barrios, Contreras, & Olivero, 2018).
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Sotelo (2016), menciona que en el Perl 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 organizacién, mejorando el
proceso desde la solicitud del servicio hasta la entrega del mismo, incrementando
las posibilidades de tener recursos a nivel financiero, ademas de conocimientos para
la toma de decisiones. De este modo se entiende que la gestion por procesos enfoca
las necesidades internas de la organizacion, hacia la satisfaccion de los clientes,
haciendo a la organizacion diferente de la clasica organizacion funcional, en la cual

prima la vision del cliente.

No es un secreto que las organizaciones de clase mundial se han obsesionado por
cumplir y exceder las expectativas del cliente. Segin Evans y Lindsay (2014), La
administracion de la calidad toma como principio méas importante el enfoque al
cliente, tomando en cuenta que el cliente es el maximo 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 nocion

de satisfacer al cliente.

Zapatero (2012), afirma que “la atencion al cliente es el conjunto de prestaciones
que el cliente espera como consecuencia de la imagen, el precio y la reputacion del
producto o servicio que recibe” (p. 17). Mientras que Arenal (2017), afirma que la
atencion al cliente es una forma de interactuar con los clientes anticipandose a
satisfacer sus necesidades, brindando un adecuado asesoramiento del producto o

servicio ofrecido.
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Zapata (2018), menciona que, en Ecuador, las quejas sobre calidad de servicios se
deben a una carencia de estudios, cifras desactualizadas y falta de ejecucion de
protocolos en atencion al cliente; de acuerdo con la encuesta del Instituto Nacional
de Estadisticas y Censos (INEC) a un 7% de la poblacion concluyo 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 comprension del
problema (24,6%). En el Per( segun el ultimo informe Relevancia de la Calidad de
Servicio 2018, el 67% de clientes encuestados sefialé que no regresaria si tiene una
mala experiencia en el servicio, mientras que un 60% pide el libro de reclamaciones
(Ochoa, 2018). 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 atencion (Pérez, 2010).

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 super6 los 1195 millones
de euros en servicio veterinario y venta de alimentos en el 2015, con un crecimiento
que supero el 8% en los primeros meses del 2016 (Riesgo, 2016); asi mismo en
Sudameérica 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 (La Nota Ecocomica, 2018). En nuestro pais segun la
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Compafiia Peruana de Estudios de Mercado y Opinion Publica (CPI) 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 (Inga, 2016).

En la ciudad de Pacasmayo-Peru 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
antigiiedad de casi 8 afios 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
documentacién de pacientes, horarios de citas y aglomeracién de personas, control
de inventario y manejo de informacion, 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 atencion al cliente y en
consecuencia afectando a su nivel de satisfaccion, es por ello la necesidad de buscar

alternativas de solucion con indicadores especificos para una mejor atencion al
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cliente, siendo la aplicacion y desarrollo de la gestion por procesos la mejor
alternativa.
Para la presente investigacion se analizaron estudios anteriores acerca de la Gestion

por Procesos y la Atencion al Cliente, los cuales aportan al desarrollo de la misma.

Tobar (2014), en su investigacion “Elaboracion de un manual de calidad
acorde a la norma NTG/ISO 9001:2008 en una clinica veterinaria”, en
Guatemala, tuvo como objetivo de investigacion realizar un manual de
calidad para una clinica veterinaria, siguiendo los requisitos de la norma
NTG/ISO 9001:2008 Sistema de Gestion de Calidad; desarrollada bajo la
metodologia de tipo descriptiva, obtuvo como resultados que la elaboracion
de un analisis FODA, como herramienta diagndstica, permitié distinguir los
aspectos positivos y negativos de la clinica veterinaria tanto interno como
externos de la empresa, ademéas de establecer estrategias para reducir
aspectos negativos y mejorar e incrementar los aspectos positivos. El

antecedente concluye que: la elaboracion del manual de calidad segdn la
norma NTG/ISO 9001:2008 Sistema de Gestion de la Calidad, present6 una
ventaja competitiva para la clinica veterinaria, identificando las necesidades
del cliente, planificando la elaboracion de sus servicios, quien serd el
responsable de realizar cada actividad y relacionando todas sus actividades
en un enfoque basado en procesos. El antecedente aporta en el desarrollo de
la investigacion ya que, al implementar un sistema de Gestion de Calidad,
basado en un enfoque de procesos, se determind que mejorara su ventaja

competitiva y la satisfaccion del cliente.
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Guanin y Andrago (2015), en su investigacion “Propuesta de un modelo de
gestion por procesos en la atencion de enfermeria en el servicio de
emergencias del hospital militar”, Ecuador, tuvo como objetivo generar un
instrumento guia que facilite las tareas del talento humano, bajo la
metodologia descriptiva. Obtuvo como resultados que, de las 14 enfermeras
encuestadas, el 42.9% consideran que los procesos de atencion son buenos,
el 92.9% no aplica procesos estandarizados y el 100% menciona que es
importante realizar una gestion por procesos. El antecedente concluye que:
la gestion por procesos se la presenta de manera sistematica, lo cual
permitira que todas las necesidades del cliente sean cubiertas, siendo esto
parte de la satisfaccion del mismo, tomando en cuenta que los indicadores
estdn enfocados en la eficiencia y eficacia de los procesos y tomar
decisiones en base a los resultados que de estos se desprendan. El
antecedente aporta en el desarrollo de la investigacion en poder identificar
que al implementar una gestion por procesos se logra mejorar en la atencién

al cliente y la satisfaccién del mismo.

Barrios, Contreras, y Olivero (2018), en su investigacion “La gestion por
procesos en las PYMES de Barranquilla: factor diferenciador de la
competitividad organizacional”, tuvo como objetivo valorar como la gestion
por procesos influye en la competitividad y organizacion de las pequefias y
medianas empresas con mas de cinco afios en actividad y pertenecientes al
sector comercio y servicio, bajo la metodologia descriptiva, cualitativa.
Obtuvo como resultados que la competitividad es un tema que con el pasar

de los afios mantiene su vigencia en las organizaciones empresariales y esta
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en continua evolucion. Como resultado final se encontr6 que, la gestion por
procesos aporta de manera significativa al impulso de la competitividad
empresarial, orientandola hacia la coordinacion y explotacion eficiente de
los recursos que se dispone en la organizacion. El antecedente aporta en el
desarrollo de la investigacion en poder identificar que al implementar una
gestidn por procesos en una PYME se obtiene una mejor organizacién de
los procesos y recursos de la empresa, mejorando su competitividad en el

mercado.

Mena (2014), en su investigacion “Reorganizacion en base a procesos y
elaboracion de costos en hospitales veterinarios”, tuvo como objetivo la
reorganizacion del hospital veterinario All Pets, desarrollada bajo una
metodologia descriptiva. Obtuvo como resultados que: determinados los
procesos Yy subprocesos en base a protocolos de trabajo estandarizados
generandose 8 macroprocesos, 19 procesos y 33 subprocesos, también se
determinaron las principales actividades (servicios/productos), los cuales
son realizados de forma cotidiana generando costos unitarios por actividad
que hasta la presente investigacion eran desconocidos. El antecedente
concluye que del costo unitario por actividad se establecio el Precio Base
por Actividad tomando en cuenta la Tmar (Tasa minima aceptable de
retorno) del 12,67%, existiendo un mejor orden en los procesos, una mejor
comunicacion entre areas y una mejora en los ingresos de la organizacion.
El antecedente aporta en el desarrollo de la investigacion que, al reorganizar

la empresa en base a procesos se mejoro la comunicacion en la misma y por
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tanto el orden en las actividades, dando como resultado un aumento en la

rentabilidad

Hinostroza (2018), en su investigacion “Gestion bajo el enfoque de atencion
al cliente, en las MYPES del sector servicios, consultorios veterinarios”.
Tuvo por objetivo determinar la gestion bajo el enfoque de atencion al
cliente en las MYPES del sector servicios, consultorios veterinarios,
desarrollada bajo la metodologia descriptiva del tipo cuantitativa. Obtuvo
como resultados que en relacion a la atencion del cliente: el 84,6% de las
gerencias de las MYPES entiende el comportamiento del mercado y
necesidades del cliente, conoce las tendencias a futuro y esta involucrada en
mejoras del servicio. Finalmente, el 76,9% indica que no existe
impedimento para brindar un buen servicio al cliente. El antecedente aporta
en el desarrollo de la investigacion al identificar la importancia de la
atencion al cliente en las clinicas veterinarias y su relacion con el nivel de

satisfaccion.

Olortegui (2016), en su investigacion “La calidad de servicios y ventas en
el area de atencion al cliente en la veterinaria Pet’s Family EIRL”. Tuvo
como objetivo determinar la relacion que existe entre la calidad de servicios
y ventas de la clinica veterinaria; desarrollada bajo la metodologia
descriptiva. Obtuvo como resultados que la calidad de servicio que ofrece
la VVeterinaria Pet’s Family EIRL es alta, debido a que un 75% de los clientes
indica estar totalmente de acuerdo en que la Veterinaria ofrece servicios de

calidad; el nivel de ventas es medio, debido a que el 59% de los clientes
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indica estar de acuerdo con las técnicas y actividades de ventas; ademas el
100% de los clientes afirma estar totalmente en desacuerdo en que la
veterinaria realiza un seguimiento del cliente. El antecedente concluye que:
de acuerdo al coeficiente de correlacion de Pearson, existe una relacion
altamente significativa entre la calidad de servicio y las ventas de la
veterinaria Pet’s Family, debido a que los resultados estadisticos indican un
coeficiente de .098. El antecedente aporta en el desarrollo de la
investigacion al establecer que existe una relacion significativa en la calidad
de los servicios y las ventas de una clinica veterinaria, esto quiere decir que
gran parte de las ventas realizadas se deben a la calidad de atencion y a las

buenas practicas de procesos.

Marin (2017), en su investigacion “Calidad de servicio y su relacion con la
satisfaccion del cliente en la veterinaria San Roque”. Tuvo como objetivo
determinar la relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion del
cliente, desarrollado bajo la metodologia de investigacion descriptiva.

Obtuvo como resultados que la satisfaccion de la calidad del servicio es
aceptable en los aspectos de: Instalaciones 79%, limpieza general 75%,
capacitaciéon del personal 68%, e informacion adecuada 60%. El
antecedente concluye que la capacidad de respuesta se relaciona
sustancialmente con la satisfaccion del cliente de la veterinaria “San Roque”
de la Ciudad de Huénuco, lo cual ayuda al crecimiento integral de la misma,
ya que genera que el colaborador esté atento y brinde un servicio
excepcional para que el cliente quede satisfecho. El antecedente aporta en

el desarrollo de la investigacion al identificar que la calidad de servicio se
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relaciona con la satisfaccion al cliente, ya que genera que el colaborador este
mucho mas atento en sus labores y de acuerdo con los resultados, la
capacidad de respuesta se relaciona sustancialmente con la satisfaccion del

cliente de la veterinaria.

Sanchez (2019), en su tesis “Sistema de informacion clinico via web —movil
para mejorar la atencién al cliente del centro médico veterinario Mi Mascota
en la ciudad de Trujillo”. Tuvo como objetivo mejorar la atencion al cliente
del centro médico veterinario implementado un sistema de informacién
clinico via web-movil, desarrollada bajo la metodologia pre — experimental,
del tipo aplicada. Obtuvo como resultados que, la atencion al cliente del
centro médico veterinario Mi Mascota mejoré notablemente a raiz de la
implementacién del sistema de informacién via web-movil, disminuyendo
los tiempos de espera y agilizando los tramites a la consulta del paciente. El
antecedente concluyé 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 busqueda del registro de una mascota en la base de datos mejor6
de 7.26 a 1.99 minutos, obteniendo una mejora de 72.59%. El nivel de
satisfaccion del cliente (duefio de mascota) incrementé de 2.16 a 4.48,
obteniendo un aumento de 5.48%. El antecedente aporta en el desarrollo de
la investigacion debido a que al agilizar los procesos de atencion al cliente,
se obtienen resultados significativos a favor de la satisfaccion del mismo

ademas de mejorar la productividad de la empresa.
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Bautista y Polo (2018), en su tesis titulada “Desarrollo de un sistema clinico
veterinario utilizando codigo de repuesta rapida para mejorar la gestion
clinica en la veterinaria Pippa Pets” en la ciudad de Trujillo, tuvo como
objetivo mejorar la gestion clinica de la veterinaria Pippa Pets, puesto que
tenia problemas en el manejo de su informacidn, atencion y en el control de
su inventario; la metodologia utilizada fue pre experimental con disefio de
pre test — post test. Se obtuvo como resultados que luego de realizados los
diagramas de procesos de negocio y la implementacion del software se
minimizo el tiempo en la reserva de citas en un 91%, se mejoré el tiempo
en laatencidn, puesto que el tiempo en la busqueda de informacion se redujo
en un 73%, disminuyé el tiempo del registro de entradas y salidas de
productos en un 71% y 72% respectivamente, puesto que se sistematizo el
inventario; el antecedente concluye que el nivel de satisfaccion del cliente
se incrementd en un 20% debido a la implementacion del sistema y el
manejo correcto de la informacion lo cual agilizo los procesos de la empresa.
El antecedente aporta en el desarrollo de la investigacién debido que al
ejecutar correctamente los procesos de la empresa, esto se ve reflejado en la
satisfaccion del cliente.

Se revisaron estudios, tales como libros, para sustentar las bases de la investigacion

y los conceptos importantes que permitan entender las variables y el uso de las

mismas.
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Gestion por procesos

Proceso:

La palabra Proceso proviene del latin processus que significa: avance,
progreso, Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas, que
estd compuesto por inputs (entradas: productos o servicios) y outputs
(salidas: actividades que implican agregar valor), (Mallar, 2010).
Elementos del proceso

Segun Mallar (2010), los elementos que conforman un proceso son:

e Inputs: recursos a transformar.

e Recursos o factores que transforman: actlan sobre los inputs a
transformar como:

- Factores humanos: planifican, organizan, dirigen y controlan
las operaciones.

- Factores de apoyo: infraestructura tecnolégica como
hardware, programas de software, computadoras, etc.

e Flujo real de procesamiento o transformacion: La transformacion
puede ser fisica (mecanizado, montaje etc.), de lugar (el output del
transportista, el del correo, etc.), pero también puede modificarse
una estructura juridica de propiedad (en una transaccion,
escrituracion, etc.).

e Outputs: son basicamente de dos tipos:

- Bienes: tangibles, almacenables, transportables.

- Servicios: intangibles, accion sobre el cliente.
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Figura 1. Diagrama de proceso simple.
Fuente: Gestidn por procesos: Un enfoque de gestion eficiente (Mallar, 2010).

Gestion por procesos:

“La gestion por procesos se confirma como uno de los mejores sistemas de
organizacion empresarial para conseguir indices de calidad, productividad
y excelencia. Sus resultados han ido extendiendo la aplicacion de este
enfoque de gestion en empresas y organizaciones de todo tipo,
independientemente de su tamafo o sector de actividad” (Carbajal, Valls,

Lemoine & Alcivar, 2017, p. 17).

En palabras de Medina, Nogueira y Hernandez (2010) la gestién por
procesos es una forma de gestionar a la organizacion como un todo,
entendiendo que sus procesos estan interrelacionados, de esta forma todos
los esfuerzos realizados estan enfocados al logro de un objetivo, el cual se
logra de forma eficaz cuando se gestionan los recursos y actividades como
un proceso. Aplicando la gestion por procesos en una empresa, se puede

comprender los procesos de negocio, conociendo su configuracion,
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fortalezas y debilidades, es asi que se puede establecer si un proceso necesita
ser redisefiado, ademas mejora la toma de decisiones en cuanto a los
procesos, Yy reduce la repetitividad de acciones o el consumo innecesario de

recursos, por tanto supone gestionar:

Las entradas al proceso.

Los clientes y sus expectativas.

Las salidas del proceso.

Las actividades internas que aportan valor.

Carbajal, Valls, Lemoine y Alcivar (2017), los principios que orientan la

gestién por procesos se sustentan en los siguientes conceptos:

La mision de una organizacion es crear valor para los clientes

- Los procesos deben estar orientados a la satisfaccion de los clientes.

- Los empleados crean el valor agregado a través de su participacion
en los procesos.

- La mejora del proceso determinara el mayor valor suministrado o
entregado por el mismo.

- La eficiencia de una empresa sera igual a la eficiencia de sus

procesos.

Objetivos de la gestion por procesos:

Carbajal, Valls, Lemoine y Alcivar (2017), consideran que la Gestion por
procesos es un sistema de gestion de la calidad, que tiene por objetivo
principal alcanzar los objetivos de la empresa, para conseguir niveles de
satisfaccion del cliente, asi como también incrementar la productividad

mediante;
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Reducir costos innecesarios.

Reducir tiempos de entrega.

Mejorar la calidad y valor percibido por el cliente.

Incorporar valor agregado al servicio, de bajo costo, de modo que el
cliente pueda percibirlo.

Los elementos principales de la gestion por procesos son: procesos

clave, coordinacion y control de funcionamiento, gestion de mejora.

Caracteristicas de los procesos:

Carbajal, Valls, Lemoine y Alcivar (2017), define las siguientes

caracteristicas de los procesos:

Variabilidad del proceso: cada vez que se ejecuta el proceso,
existen variaciones en sus actividades, las cuales repercuten en el
resultado final y por tanto en la satisfaccion del destinario del
proceso.

Repetitividad de los procesos: es claro que los procesos se crean
para producir un resultado y repetirlo, es precisamente la
variabilidad del proceso, la promotora de este trabajo, la cual a través
del pardmetro estadistico sigma puede medir el nimero de defectos,

por tanto cuanto menor sea sigma, menor sera el numero defectos.
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Dentro de los procesos se encuentran:

- Subprocesos: partes bien definidas dentro de un proceso; identificar
los sub procesos puede ser Gtil para aislar los problemas que pueden
presentarse.

- Actividades: son la suma de tareas, su secuencia ordenada

conforman un proceso o SprI’OCGSO.

Tipos de procesos:

Segun la web Nueva 1SO 9001:2015 (2016), sostiene que existen 3 tipos de

procesos:

Tabla 1. Tipos de procesos.

Tipos de procesos Descripcion

Estos procesos se encuentran ligados de
manera directa con la realizacién del
producto o servicio, aportando un alto
valor afiadido (comercializacion, servicio,
facturacion, etc.).

Son aquellos que se encuentran
directamente vinculados a las
responsabilidades de direccion,
principalmente a largo plazo, se refiere a
procesos ligados a planificacion, factores
claves y estratégicos (marketing, recursos
humanos, gestion de la calidad, etc.).

Se suele referir a todos los procesos que
estan relacionados con los recursos
utilizados y las mediciones realizadas, una
de las caracteristicas de estos procesos es
que pueden ser facilmente contratados,
que se puede externalizar alguna de las
actividades que se realizan en estos
procesos (contabilidad, compras, Sl, etc.).

Fuente: Norma 1SO 9001:2015 (1SO 9001:2015, 2016).

Procesos Operativos

Procesos Estratégicos

Procesos de Soporte
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Limites, elementos y factores de un proceso:

Los procesos siempre han existido, debido a que es una forma natural de
realizar el trabajo; diferente es tenerlos identificados. Segun Perez (2012),

en primer lugar hemos de:

- Determinar los limites del proceso, en funcion a su nivel y asignar
responsabilidades.
- Identificar los elementos y factores del proceso para determinar sus

interacciones y hacer posible su gestion.

Tabla 2. Limites, elementos y factores de un proceso.

Limites de un proceso

Elementos de un

Factores de un

Proceso proceso

Determinan una Input (entrada Personas: un
unidad adecuada para principal). La responsable 'y  sus
gestionar el proceso. existencia de un input subordinados.

es lo que justifica la Materiales:  materias

ejecucion  sistematica  primas 0

del proceso. semielaboradas.
Estan  fuera  del Output (salida). Un Recursos fisicos: como
“departamento” producto o servicio instalaciones,
(proveedores, final que va destinado maquinaria etc.
clientes). al usuario o cliente.

El limite inferior sea
un  producto con
valor.

Sistema de Control.

Conocido con
indicadores de
funcionamiento del
proceso (interno

muchas veces).

Métodos/Planificacion
del proceso: es la
descripcion de la forma
de utilizar los recursos.

Medio ambiente: es el
entorno en el que se
lleva a cabo el proceso.

Fuente: Gestién por procesos (Perez, 2012).
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Tabla 3. Factores de un proceso.

LA GESTION POR PROCESOS Y LA ATENCION AL CLIENTE EN
UNIVERSIDAD UNA CLINICA VETERINARIA DE LA CIUDAD DE PACASMAYO EN

Entrada/Input Proceso Salida/Output
Producto Provee Producto Cliente
dor
Personas Satisfaccion
Caracteristicas -Responsables del Caracteristic
Objetivas proceso. as Objetivas
(Requisitos
(Requisitos -Miembros del equipo. QSP)
QSP)
Materiales Criterios de
Criterios de evaluacién
evaluacion -Materias primas.
-Informacion.
Recursos Fisicos:
-Magquinaria y utillaje.
C-Hardware y software.
Causas
Método de:
-Operacion
-Medicién - ;
Evaluacion: Efectos
Funcionamiento del
proceso. Producto.

Satisfaccion del cliente.

Medidas de Eficiencia y eficacia

Cumplimien  Satisfaccién

Fuente: Gestion por procesos (Perez, 2012, pag. 56).

Donde:
Q: Calidad de producto.
S: Calidad de servicio.

P: Precio

Yafiez Falla; Madeleine.

Pag. 28



LA GESTION POR PROCESOS Y LA ATENCION AL CLIENTE EN
UNIVERSIDAD UNA CLINICA VETERINARIA DE LA CIUDAD DE PACASMAYO EN

PRIVADA DEL NORTE EL ANO 2019

N

Mapa de procesos:

Los procesos interactian porque comparten un objetivo final; es asi que el
Mapa de Procesos es una herramienta que permite mostrar las interacciones
a nivel macro. Asi los Procesos Operativos interactian con los de Apoyo
porgue comparten necesidades y con los de Gestion porque comparten datos

e informacion (Perez, 2012, p. 107)
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Figura 2. Mapa de procesos.

NORMATIVA
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2019
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FEEDBACK

Fuente: Gestion por Procesos (Perez, 2012, p.109).
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Ventajas de la gestion por procesos:

Carbajal, Valls, Lemoine y Alcivar (2017), definen la gestion por procesos
como una forma de gestion basada en procesos interrelacionados, los cuales
generan un valor afiadido en una entrada para obtener un resultado que alcance

la satisfaccion del cliente. Las ventajas de este enfoque son:

Alinea los objetivos de la organizacion con las expectativas y
necesidades de los clientes.

- Muestra como se crea valor en la organizacion.

- Sefiala como estan estructurados los flujos de informacion y materiales.
- Indica como realmente se realiza el trabajo y como se articulan las

relaciones proveedor cliente entre funciones.

Dificultades que presentan las empresas para gestionar proceso:

Segun Carbajal, Valls, Lemoine y Alcivar (2017), estas son las dificultades que

presentan las empresas, para gestionar los procesos:

- No se maneja un manual de procesos.

- Se desconocen las actividades a realizar

- Los procesos se realizan de forma empirica por falta de un manual de
procesos.

- No se lleva una planificacion estratégica de los objetivos.

- No existe una buena gestion al no cumplirse los objetivos.
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Gestion y mejora de los procesos:

Segun Martinez y Cegarra (2014), la gestion por procesos, posibilita a las
empresas identificar indicadores para poder evaluar el rendimiento de las

diversas actividades que se producen (p. 10).

La gestion por procesos puede definirse como una forma de enfocar el trabajo,
persiguiendo la mejora continua de las actividades de una organizacion
mediante la identificacidn, seleccion, descripcion, documentacion y mejora
continua de los procesos (Carbajal, Valls, Lemoine & Alcivar, 2017). Para

poder mejorar un proceso hay que hacerlo ocurrir, es decir hay que:

Definir la forma de ejecutar el proceso.

- Ejecutar las actividades del proceso.

- Comprobar que el proceso se ha desarrollado segun estaba previsto
(segun las instrucciones).

- Garantizar que la proxima repeticion del proceso se va a desarrollar de

acuerdo con las instrucciones.

Desarrollo de una metodologia para aplicar la gestion basada en procesos:

La gestion por procesos genera una vision amplia de las actividades realizadas
en la organizacion, puesto que todos los trabajos estdn orientados a un
resultado, independientemente del area o departamento a la cual pertenezcan

los implicados en un proceso (Mallar, 2010).

La metodologia basada en procesos comprendera las siguientes fases o etapas

segun Mallar (2010):
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e Etapa 1: Informacion, formacion y participacion:

- Realizar la implementacion en base a procesos de forma
participativa.

- Se recomienda hacer talleres de trabajo, para el analisis de
informacidn, se pueden aplicar técnicas como la lluvia de ideas.
(brainstorming).

e [Etapa 2: Identificacion de los procesos:
Teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

- El nombre de identificacion del proceso debe ser especifico.

- Todas las actividades que se ejecutan en la empresa deben
incluirse en alguno de los procesos, de lo contrario no son
relevantes y podrian descartarse.

Definir el mapa de procesos, Ademas realizar:

- Los limites del proceso, identificando entradas y salidas.

- Reconocer y documentar las actividades y subprocesos dentro
del proceso.

- Definir de qué manera se estan ejecutando los procesos.

e Etapa 3: Seleccion de los procesos clave:
Una vez establecidos todos los procesos, se deben identificar los
procesos clave de la empresa, aquellos que inciden de manera
significativa en los objetivos de la organizacion.

o Etapa 4: Nombrar al responsable del proceso:
Una vez identificados todos los procesos, se debe establecer el
responsable o propietario de cada uno de ellos, el cual seréa responsable

del logro de los objetivos del proceso.
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e Etapa 5: Revision y analisis de los procesos:
En esta etapa se debe analizar cada proceso y verificar si se esta dando
respuesta a los objetivos estratégicos, si no es asi, se debera abordar el
disefio o redisefio de proceso.

e Etapa 6: Correccion de los problemas:
Para la solucion de correccion de los problemas se podra recurrir a las
siguientes herramientas:

- Método de resolucién de problemas: aplicando las actividades
seleccionadas, siempre y cuando la informacion se
suficientemente concreta.

- Técnicas del valor agregado: en la que se cuestiona si las
actividades del proceso contribuyen a satisfacer las necesidades
del cliente. Luego de este analisis se implementaran las mejoras,
considerando responsables y plazos.

e FEtapa 7: Establecimiento de indicadores:
Para mejorar los procesos se debe conocer gque es lo que interesa medir
y cuando, se deben efectuar mediciones de fallas internas, externas,

satisfaccion del cliente, tiempo de respuestas, calidad, etc.

Ciclo PHVA de mejora continua:

El ciclo de PHVA de mejora continua con enfoque en la gestion por procesos
busca que las empresas tengan mayor predisposicion de adaptarse al cambio,
con mayor flexibilidad, y capacidad de aprendizaje, creando valor en sus

procesos orientandolos al logro de los objetivos (Lopez, 2015).
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Tabla 4. Ciclo de PHVA de mejora continua.

Definicion del proposito de cada proceso.  Cual es el objetivo o propdsito de cada uno
de los procesos, ¢Qué se espera lograr con el
proceso?, ,Como contribuye el proceso a la
creacion de valor para el cliente y la
organizacion?, ;El objetivo definido permite
establecer coémo hacer seguimiento al
desempefio del proceso?

Las responsabilidades del duefio del proceso
Identificacion y asignacion de un duefio de  incluyen:
proceso. La planificacion del proceso (P).
El Control de su implementacidn eficaz (H).
El seguimiento y medicion del desempefio
del proceso (V).
Andlisis de resultados e inicio de acciones
correctivas preventivas y de mejora del
proceso (A).

Definicion de las interacciones de cada Son los medios con los que se relaciona y
proceso. comunica un proceso con otro, como por
ejemplo: documentos, registros etc. Se les
conoce como entradas, cuando estos medios
son el insumo requerido para lograr lo
resultados, y como salidas, cuando los
medios son el resultado mismo del proceso.

Establecer mediciones de desempefio de Una vez identificado el proceso con sus

los procesos. interacciones, se define la forma de
seguimiento  del  proceso, mediante
mediciones de desempefio, haciendo uso de
indicadores.

Fuente: 1SO 9000 y la planificacion de la calidad (Lopez, 2015, pag. 44 y 45).

Segun Carvajal, Valls, Lemoine y Alcivar (2017), la aplicacion de esta
metodologia mejorara el aprendizaje del proceso, algunas variantes de este
ciclo se conocen como el ciclo de Shewhart, el ciclo de Deming, y el ciclo
PHVA (planear, hacer, verificar, actuar). El ciclo de mejora continua tiene
como objetivo aumentar al conocimiento de los trabajadores sobre el proceso
y generar un cambio de forma sistematica. El ciclo de mejora continua (PHVA)

tiene cuatro fases:
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Tabla 5. Fases del ciclo de PHVA.

Planear Se inicia estableciendo el objetivo especifico para el
ciclo. Las preguntas frecuentes durante esta fase son:

- ¢Puede hacerse el plan a pequefia escala?
- ¢Se asigné responsabilidades para la coleccién y
analisis de datos?
- ¢Se elabor6 un programa de actividades?
- ¢Se requiere entrenamiento?
Hacer En esta fase de desarrolla el plan disefiado en la anterior
fase.

- Documentar las observaciones.

- ldentificar los factores fuera del plan.
- Evaluar los datos ejecutados.

- Documentar lo que no funciond.

Esta fase incluye control de calidad.

Verificar En esta fase se analizan los datos obtenidos, se verifican
los resultados obtenidos y se comparan resultados.

Si se confirma el buen funcionamiento del proceso
entonces el equipo tendrd mayor confianza de que el
conocimiento actual aporta la base suficiente para
actuar.

Actuar Basandose en los resultados de la fase anterior, el
equipo decide si realizar o no un cambio en el proceso.
Las preguntas a tener en cuanta son:

- ¢Se ha elaborado adecuadamente la accion de
cambio?
- ¢Se han probado los cambios a pequefia escala?
- ¢ Estas acciones mejorarén el desempefio a futuro?
Fuente: Gestién por procesos: un principio de calidad (Carbajal, Valls, Lemoine, y
Alcivar, 2017, pé4g. 86 y 87).

Diagrama de flujo:

Carbajal, Valls, Lemoine y Alcivar (2017), indica que este esquema muestra
las diferentes etapas de un proceso y, mediante el uso de diferentes simbolos,

muestra el flujo del producto o servicio en el tiempo. Se utiliza para:

Definir la relacion proveedor-cliente.

- Hacer el proceso tangible mediante su descripcion.
- Estandarizar procesos.

- Disefiar un proceso nuevo.

- ldentificar oportunidades de mejora.
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Requisicion Diseno Revision Diseno del
de disernio preliminar producto

Figura 3: Diagrama de flujo “ideal” de un proceso para disefiar un producto.
Fuente: Gestion por procesos: un principio de gestion de la calidad (Carbajal, Valls,
Lemoine & Alcivar, 2017)

Lo més dificil al disefiar un diagrama de flujo es decidir cuantas operaciones o
tarea deben listarse cuanto detalle incluir. Generalmente se comete el error de
incluir demasiado en el diagrama de flujo. Identificar las caracteristicas de
calidad en cada etapa del proceso es fundamental al documentar, estas medidas

se pueden identificar como “puntos de chequeo”.

Segun Carbajal, Valls, Lemoine, y Alcivar (2017) las preguntas relativas para

un diagrama de flujo son:

¢Esté aun en uso el proceso existente?
- ¢Se identifican oportunidades de mejora?
- ¢Existen mejoras que deben realizarse?

- ¢Existen estandares para el proceso?

2 modulos
Empaquetado
Almacenaje
Cortado Nortats
—P| Cepillado 'v i IJ
Barnizado Modutos
Empaquetado
3 modulos Almacenaje

Figura 4: Diagrama de flujo real de un proceso para disefiar un producto.
Fuente: Gestion por procesos: un principio de gestion de la calidad (Carbajal, Valls,
Lemoine & Alcivar, 2017)
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Indicadores de gestion:

Segun Carbajal, Valls, Lemoine, y Alcivar (2017), “Se conoce como indicador
de gestidn a aquel dato que refleja cuales fueron las consecuencias de acciones
tomadas en el pasado en el marco de una organizacion; la idea es que los
indicadores sienten las bases para acciones a tomar en el presente y futuro” (p.
89). Los indicadores de gestion son el medio de evaluacion para conocer hasta
qué punto se estan cumpliendo los objetivos; si los indicadores no son claros
entonces la interpretacion serd complicada, es por ello que es importante la

fiabilidad y veracidad de los mimos.

Siendo los indicadores mediciones del funcionamiento de los procesos, estos

pueden ser de eficacia, eficiencia o efectividad; clasificandose en:

- Indicadores globales o de resultado: informan lo que ha pasado (salidas
de un proceso).
- Indicadores auxiliares o de proceso: Informan de lo que esta pasando

(proceso en marcha), son inductores de los indicadores de resultado.

Eficiencia, eficacia y efectividad:
Carbajal, Valls, Lemoine y Alcivar (2017), los define como:

e Eficacia: Es el cumplimiento de las actividades planeadas, y el logro
de los objetivos estipulados, pensando en las necesidades y expectativas
del cliente.

e Eficiencia: Es el cumplimiento de las actividades optimizando los
recursos empleados, es una forma de cumplir con los objetivos velando

por el ahorro de recursos.
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e Efectividad: Se entiende por efectividad al cumplimiento de los
objetivos con el minimo uso de recursos, tomando en cuenta la
satisfaccion del cliente pero sin descuidar el empleo de los recursos.

Atencion al cliente
Cliente: es quien accede a la compra de un servicio o producto, es una persona
U organizacion que ejecuta una compra, siendo este el factor mas importante

de una empresa (UMB, 2016).

La atencion al cliente es el “conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las
necesidades de los cliente en la compra para satisfacerlas, logrando cubrir sus
expectativas, y por lo tanto crear o incrementar su satisfaccion” (Perez, 2010,
p. 6).

El servicio de atencion al cliente es la interaccion entre empresa y cliente, es el
conjunto de prestaciones que el cliente espera recibir ademas del producto o
servicio basico; de igual forma el servicio de atencion al cliente busca superar
las expectativas del mismo, basandose en la calidad del servicio (Solano,

2017).

Servicio al cliente es el proceso de atender al cliente, resolver sus dudas e
inquietudes, sugerencias o reclamos, es decir es el proceso de contacto entre el
cliente y la empresa, de este modo satisfaciendo las necesidades y expectativas

de los clientes se genera mayor rentabilidad para la empresa. (UMB, 2016)
Objetivos de la atencion al cliente:

Lopez (2013), afirma que el servicio de atencién al cliente es intangible, es
decir que no se siente al simple tancto pero se llega a percibir, el cual tiene

como objetivo lograr la satisfaccion del cliente a través de generar en él

Yafiez Falla; Madeleine. Pag. 39



A

e LA’GESTION POR PROCESOS Y LA ATENCION AL CLIENTE EN UNA
4 UNIVERSIDAD CLINICA VETERINARIA DE LA CIUDAD DE PACASMAYO EN EL ANO
PRIVADA DEL NORTE 2019

percepciones positivas del servicio. Asi mismo, debido a que las empresas se
esmeran por el constante mejoramiento de la atencién al cliente, a causa de la
cultura actual de enfoque al cliente, se enlistan una serie de objetivos a

alcanzar:

- Alcanzar las expectativas del cliente.

- Minimizar o eliminar los defectos presentados a lo largo del proceso de
atencion.

- Capacidad de respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

- Aspirar siempre a la excelencia dentro de la categoria empresarial.

La empresa tiene el compromiso de brindar un valor afiadido en el servicio a
sus clientes, es por ello que se debe implicar a todos los empleados y estos
deben comprender la relacion con el cliente como una fuente de beneficios,
teniendo claras las diferencias entre producto y servicio, y la importancia de su
comportamiento al atender al cliente. Se sabe que los clientes se enfocan en los
componentes intangibles de los productos, es decir el servicio, es por ello que
las empresas se esfuerzan por satisfacer las expectativas de los clientes, y de
esta manera, sostener su ventaja competitiva en el mercado (Perez, 2010).
Principios de la atencion al cliente:

Si una empresa mantiene una calidad de servicios competitiva, se diferenciara
de sus competidores; es asi que las empresas buscan incrementar la calidad de
servicio y la atencion percibida por el cliente, y de esta manera mediante la

satisfaccion del mismo conseguir su fidelizacion.

“La calidad de servicio es reducir continuamente lo que algunos autores

Ilaman, la brecha del cliente: Las diferencias entre las expectativas o deseos del
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cliente (calidad esperada) y sus percepciones (la calidad percibida), durante el

proceso de prestacion” (Galviz, 2011, p. 48).
Segun Perez (2010), como principios de la atencion al cliente se establece que:

- El cliente es quien valora la calidad de atencion que recibe.

- Se debe evaluar cualquier sugerencia o consejo del cliente.

- Todas las acciones durante la atencion del cliente deben estar dirigidas
a su satisfaccion.

- Las exigencias y expectativas del cliente son fundamentales para la

estrategia de la empresa.

Caracteristicas del servicio de calidad:

Algunas caracteristicas que deben cumplirse para un servicio de calidad segln

Lopez (2013), son:

- Cumplir los objetivos del proceso de servicio al cliente.

- El proceso de servicio al cliente debe funcionar segun su disefio.

- El proceso de servicio al cliente debe ser adecuado para su ejecucion.
- El proceso de servicio al cliente debe solucionar sus necesidades.

- EIl proceso de servicio al cliente debe proporcionar los resultados

esperados.

Segun Lopez (2013), el servicio de atencion al cliente depende mucho del
equipo de trabajo, sobre todo de aquellos que tienen contacto directo con el

cliente, los cuales deben manejar ciertas habilidades; estas pueden ser:
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Tabla 6. Habilidades del equipo de trabajo.

Disposicion del servicio: Es una atencion no forzada, natural, de servir
al cliente.
Iniciativa: Capacidad de respuesta ante las diferentes

situaciones que podrian presentarse, dando
soluciones inmediatas.

Formalidad: Capacidad para comprometerse en los asuntos
con seriedad e integridad.
Habilidad analitica: Capacidad para desglosar el problema vy

analizar las ideas principales con la finalidad
de ofrecer una solucién global.

Imaginacion: Capacidad de generar ideas nuevas y ofrecer
alternativas ante cualquier situacion.
Ambicion: El deseo de superacién, esforzarse dia a dia

por ser mejor.
Fuente: Importancia de la calidad del servicio al cliente (Lopez, 2013).

Estudios de la calidad percibida por los clientes:

Segun Serra y Velasco (2017), brindar una atencion de calidad es importante
ya que de esta dependera la fidelizacion del cliente, y el éxito de la empresa.
Es importante estar informados acerca de las percepciones de los clientes con
respecto a las instalaciones, con el objetivo de potenciar el negocio a futuro
conociendo periodicamente la satisfaccion de los clientes con respecto a los

servicios ofrecidos por la clinica veterinaria.

- Estudios sobre la calidad de atencion veterinaria percibida por el
cliente. El objetivo es conocer y corregir los fallos de atencién con
respecto al trato brindado tanto a las mascotas como a los propietarios
de estas.

- Estudios sobre la calidad percibida de las instalaciones del
establecimiento: el objetivo es conocer y mejorar el ambiente de la

clinica veterinaria.

Se recomienda dar opcion a los clientes de expresar sus quejas Yy sugerencias,

ya sea en un buzén de sugerencias o por otro medio, de esta manera conocer
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las expectativas de los clientes y poder mejorar su percepcion con respecto a la
calidad de los servicios, lo que influye de manera significativa en la repeticion

de su visita.
Tipos de clientes:

Los tipos de clientes en una organizacion segun Lira (2012) son:

Tabla 7. Tipos de clientes.

Cliente interno Se trata del personal de la organizacion el
cual da el valor agregado en el servicio de
atencion.

Cliente externo Esenciales para el éxito del negocio, son
los que daran valor al producto o servicio
ofrecido.

Fuente: Técnicas para perfeccionar la actitud en el servicio a clientes (Lira,

2012).
Por otro lado Segun Perez (2010), el cliente externo cumple un papel
importante en la percepcién de la calidad de atencién brindada por la empresa,
pues es quien demanda los bienes y servicios y valora los resultados. De
acuerdo con el grado de satisfaccion de tienen los clientes con respecto a la

atencion recibida, se plantea la siguiente clasificacion de los clientes:

Tabla 8: Clasificacion de clientes.

Los compradores Constituyen la relacion mas débil. Un
comprador adquiere servicios, los cuales ain
no tiene el habito de adquirir.

Los clientes frecuentes  Constituyen el tipo normal de relacion, son
aquellos clientes con hébito de utilizar dicho
servicio.

Los clientes fidelizados ~ Constituyen el nivel més alto en relacién a los
negocios, se sienten coémodos e identificados
con la empresa, les agrada y recomiendan
nuevos clientes.

Fuente: Calidad de atencién al cliente (Perez, 2010).
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Tipos de atencion al cliente:

Segun Lira (2012), existen diferentes forma de atencion al cliente dentro y

fuera de la empresa, como se esquematiza e continuacion.

@ Internet

M=

Presencial
Usuarios

g Correo

Figura 5. Tipos de atencion al cliente.
Fuente: Técnicas para mejorar el servicio al cliente (Lira, 2012)

Lira (2012), cada uno de estos medios de contacto debe contar con elementos

del servicio, esenciales para garantizar un servicio de calidad, los cuales son:

- Contacto presencial, es importante una buena actitud del personal al
momento de la atencion.

- Relacion con el cliente, es importante generar confianza en el cliente de
manera que este genera lazos con la empresa.

- Correspondencia, responder todas las dudas e inquietudes de los
clientes, generando una buena comunicacion.

- Reclamos y cumplidos, cumplir con todo lo estipulado de esta manera
generar credibilidad y confianza en el cliente para con la empresa.

- Instalaciones, mantener un ambiente agradable, limpio, ordenado, de

manera que el cliente se sienta bien al frecuentarlo.
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El tridngulo del servicio:

Karl Albrecht en su libro “La excelencia del servicio” citado por (UMB, 2016),

defini6 cada uno de sus componentes del triangulo de servicio:

Figura 6. Triangulo del servicio.
Fuente: Servicio al cliente (UMB, 2016).

-

Gente: Hace referencia a todas las personas que trabajan en la empresa,
desde el gerente hasta el conserje; todos los trabajadores deben
comprometerse con la estrategia y principalmente con el servicio.
Sistemas: Establecen las maneras de dirigir el negocio, se menciona
cuatro sistemas:

- Sistema Gerencial; conformado por el grupo directivo, quienes
dirigen la empresa.

- Sistema de normas y procedimientos; conformado por las
pautas pre establecidas por la empresa, para todos los
involucrados.

- Sistema técnico; Conformado por las herramientas utilizadas
para la producir el servicio.

- Sistema humano; conformado por las personas que laboran en

la organizacion.
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Estrategia: Para definir la estrategia es importante conocer bien al
cliente, la estrategia tiene dos orientaciones: Una interna que tiene que
ver con el servicio y otra externa que corresponde a la PROMESA DEL
SERVICIO que se ofrece a los clientes.

Clientes: Persona que adquiere el bien o servicio que una empresa
vende, considerado como elemento fundamental para el éxito del

negocio

Ventajas de una buena atencion al cliente:

Lopez (2013), lista los siguientes beneficios de brindar una buena atencién al

cliente:

Mayor lealtad de los clientes.

Incremento de las ventas y la rentabilidad.

Mayor repeticion de visita de los clientes, generando ventas frecuentes
y fidelizacion.

Alto nivel de ventas individuales a cada cliente.

Clientes nuevos captados a través de las referencias de los clientes
satisfechos.

Menores gastos en actividades de marketing.

Menos quejas y reclamaciones.

Mejor imagen y reputacion de la empresa.

Diferenciacion de la empresa respecto a sus competidores.

Mejor clima de trabajo interno y satisfaccion del cliente interno.
Menor rotacion del personal.

Mayor participacion de mercado.
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Satisfaccion del cliente:

El termino satisfaccion proviene del latin satis = bastante, facere = hacer, es
decir, esta relacionado con la sensacion de estar saciado. Algunos de autores
definen satisfaccion del cliente como el juicio del cliente, el proceso de
evaluacion del cliente sobre el servicio de atencion percibido en la experiencia

de compra y si sus expectativas fueron alcanzadas (Quispe & Ayaviri, 2016).
Medicion de la satisfaccion:

En los ultimos tiempos se ha dejado de considerar a la satisfaccion como una
variable estatica, muy por el contrario, ahora se define como un proceso con

dimensiones en un sistema de interacciones entre empresa y cliente.

Asi sefiala Quispe y Ayaviri (2016), que el indice de satisfaccion del cliente
cosiste en medir la calidad de los bienes y servicios en el momento del proceso
de compra y consumo, estos indices ayudan a identificar causas de satisfaccion

e insatisfaccion; asi también ayudan a comprender la situacion de la empresa.
Resultados en los clientes:

Las medidas de percepcion hacen referencia a la forma en que el cliente ve a la
organizacion y el producto y servicio que esta le ofrece, para medir la
satisfaccion del cliente la mayoria hace uso de las encuestas aplicadas a los
mismos, otros optan por clasificacion de proveedores, premios, felicitaciones,

reclamaciones etc.

Segun Ferrando y Granero (2008), en cuanto a la imagen general de la

organizacion, se conoce las expectativas del cliente respecto a:

- La accesibilidad.

- Lacomunicacion con la organizacion.
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- Lafranqueza en las relaciones.

- Laflexibilidad y capacidad de respuesta.

En relacion a los productos y servicios, algunos de los aspectos medibles son:

La calidad de las materias primas utilizadas.

- Lacalidad de los productos y servicios.

- Laduracidn del producto respecto a la esperada.
- Lacalidad del disefio.

- El cumplimiento de los plazos de entrega.

- El impacto sobre el medio ambiente.

Acerca del proceso de ventas y el servicio postventa los clientes hacen la

siguiente valoracion:

La capacidad, cortesia y profesionalidad del personal.

- El grado de empatia (capacidad para ponerse en el lugar del otro).
- El precio en relacion con la competencia.

- El conocimiento de los productos y servicios.

- El tiempo de respuesta.

- El apoyo técnico.

- Las garantias en los productos y servicios.

Por ultimo, en lo que a fidelidad se refiere:
- Laintencion de volver a comprar.

- Lavoluntad de recomendar la organizacion.

Esta informacion se obtiene en su mayoria de la encuesta de satisfaccion del

cliente. Se define satisfaccion del cliente por medio de la ecuacion: satisfaccion
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del cliente = percepcion — expectativas; observamos, por tanto, tres niveles de

satisfaccion:

- Cuando la percepcion de lo recibido es menor que las expectativas,
tenemos un cliente insatisfecho.

- Si la percepcion de lo recibido se iguala con las expectativas, tenemos
un cliente satisfecho.

- Si la percepcion del cliente supera las expectativas, estamos ante un

cliente muy satisfecho.

Términos basicos.

Atencion al cliente: es lo que el cliente espera recibir, mediante la interaccion
con la empresa, ademas del producto o servicio basico (Solano, 2017).
Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
los requisitos (Ferrando & Granero, 2008, p. 15).

Capacidad de respuesta: se refiere a la buena comunicacion, el respeto y
educacion, ademas de la tolerancia (Pérez, 2010).

Cliente: persona o entidad que accede a la compra de un producto o servicio
(UMB, 20186).

Comunicacion: se refiere a poner en practica habilidades personales que
permitan establecer una dptima interaccion con uno o mas individuos, como
base para fomentar una prospera relacion (Pérez, 2010).

Flexibilidad: Se asocia con la capacidad de adaptacion a una situacion
imprevista (Perez, 2012).

Gestion por procesos: Es una forma de gestionar la empresa como un todo,

centrandose en los procesos como un conjunto de actividades
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interrelacionadas, enfocando todos los esfuerzos al logro de un objetivo
(Carbajal, Valls, Lemoine, & Alcivar, 2017).

e Input: entrada de un proceso (Perez, 2012).

e SO 9001: La ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) 9001, es una
norma internacional que toma en cuenta los procesos de una organizacion. Esta
norma se concentra en la satisfaccion del cliente y en la capacidad de proveer
productos y servicios que cumplan con las exigencias internas y externas de la
organizacion (ISO 9001:2015, 2016).

e Mejora continua: se refiere al seguimiento de un determinado proceso, la
determinacion, comunicacion y revision de los objetivos de continuidad o
incrementales (Perez, 2012).

e Output: salida de un proceso (Perez, 2012).

e Proceso: Secuencia ordenada de actividades (repetidas) cuyo producto tiene
valor intrinseco para el cliente (Perez, 2012, p. 49).

e Proceso comercial: es una secuencia de actividades desde el momento en que
la empresa intenta captar la atencién de un cliente potencial, hasta la
transaccion final o venta del producto o servicio (Valdés, 2019).

e Proceso financiero: se trata de llevar la contabilidad de los ingresos y egresos,
asi como la estimacion y proyeccion de las ventas realizadas en la empresa
(Castellnou, 2018).

e Proceso logistico: es el proceso de planear y controlar la transportacion y
almacenaje de bienes, ademas ayuda a facilitar la relacion entre proveedor y

empresa (Meza, 2014).
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e Proceso de servicio: es el proceso de contacto entre cliente y empresa, es
atender al cliente, resolver sus dudas e inquietudes, sugerencias o reclamos
(UMB, 2016).

e Satisfaccion del cliente: proceso en el que el cliente compara la experiencia del

servicio, con determinadas expectativas previas (Pérez, 2010, p. 29).

Marco Normativo de la clinica veterinaria:

Tabla 9. Marco Normativo.

MARCO NORMATIVO

R.J. N° 031-98- Requisitos Sanitarios para Registro y Autorizacion de Empresas
AG Fabricantes, Distribuidoras y Expendedoras de Productos de Uso
Veterinario

RD N° 040-2009- “Procedimiento para la Vigilancia Epidemiologica de
AG-SENASA- Enfermedades de Animales” en todo el territorio nacional

DSA.

Evaluacion de los Los servicios veterinarios deben ser capaces de controlar la
servicios situacion sanitaria, adecuacidon de los recursos, capacidad de
veterinarios gestion, existencia de infraestructuras legislativas y administrativas,
Articulo 3.2.1. independencia en el ejercicio de funciones oficiales e historial de

resultados anteriores, incluida la declaracién de enfermedades

Evaluacion de los

Controles en materia de sanidad y bienestar de los animales y de

servicios salud publica veterinaria.

veterinarios

Articulo 3.2.2.

Evaluacion de los Los Servicios Veterinarios deberan demostrar que respetan su
servicios obligacion de velar por la calidad de los procesos y resultados de sus
veterinarios prestaciones.

Articulo 3.2.4.

Ley n° 28015

Ley de promocion y formalizacidn de la micro y pequefia empresa.

Reglamento de la
ley 16200

Es obligatorio la colegiacion de los médicos veterinarios para
ejercer la profesion

Ley n° 30407

Ley de proteccidn y bienestar animal

Fuente: Senasa (2017) y Sunat (2003).
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1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema general

¢Como la gestion por procesos influye en la atencién al cliente de la clinica

veterinaria mi mejor amigo de la ciudad de Pacasmayo, en el afio 2019?

1.3. Justificacién

1.3.1. Justificacion teérica

1.3.2.

La investigacion se justifica tedricamente en el analisis de las principales
teorias, conceptos que describen la gestion por procesos y como esta incide en
la atencion al cliente de la clinica veterinaria mi mejor amigo, de igual forma
poder analizar y describir las caracteristicas relacionadas con la gestion por

procesos.

Justificacién practica

Los resultados que se obtengan del analisis de la gestion por procesos y su
incidencia con la atencion al cliente, permitird poder realizar propuestas de
mejora sobre la gestién por procesos y la atencién al cliente, mejorando los

protocolos de atencion al cliente de la clinica veterinaria mi mejor amigo.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo general

Determinar la influencia de la gestidn por procesos en la atencion al cliente de
la clinica veterinaria mi mejor amigo de la ciudad de Pacasmayo en el afio

2019
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1.4.2. Objetivos especificos

- Realizar un diagndstico situacional de la gestion por procesos de la clinica
veterinaria mi mejor amigo de la ciudad de Pacasmayo.

- Disefiar un modelo de gestion por procesos para la veterinaria mi mejor
amigo de la ciudad de Pacasmayo.

- Implementar un modelo de gestion por procesos para la veterinaria mi
mejor amigo de la ciudad de Pacasmayo.

- Evaluar el costo beneficio de la implementacion del modelo de gestion por
procesos en la clinica veterinaria mi mejor amigo de la ciudad de
Pacasmayo.

1.5. Hipotesis
1.5.1. Hipotesis general
La implementacién de la gestion por procesos influye en la atencion al cliente de la

clinica veterinaria mi mejor amigo de la ciudad de Pacasmayo en el afio 2019.

Yafiez Falla; Madeleine. Pag. 53



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

LA GESTION POR PROCESOS Y LA ATENCION AL CLIENTE EN UNA CLINICA VETERINARIA DE LA CIUDAD DE PACASMAYO EN EL ANO

2019

1.6.0Operacionalizacion de variables

Tabla 10. Operacionalizacién de variables

VARIAB DEFINICION DEFINICION DIMENSIO  INDICADORES FORMULA INSTRUME  Metodologia
LES CONCEPTUAL OPERACIONAL NES NTO
La gestion por procesos, La gestion  por Nivel de Tareas evaluadas x 100 Tipo de
posibilita a las empresas procesos tiene como cumplimiento ~ del ~ Total de tareas del proceso L
' i L L . . . Investigacion:
identificar  indicadores objetivo potenciar proceso financiero
Gestion  para poder evaluar el indicadores como Nivel de Tareas evaluadas . 101 Aplicada,
por rendimiento  de las eficacia y cumplimiento ~ del ~ Totalde tareas delproceso Ficha de ,
: . L L - Nivel de
procesos  diversas actividades que productividad de los Eficacia proceso de ventas observacién
se producen (Martinez & procesos con el fin Nivel de Tareas evaluadas x 100 Investigacion:
Cegarra, 2014, pag. 10) de obtener un nivel cumplimiento  del Total de tareas del proceso o
L L Explicativo
de  cumplimiento proceso de servicio
Optimo_ Nivel de Tareas evaluadas % 100 Alcance:
cumplimien’to_ del Total de tareas del proceso Longitudinal
proceso logistico o
Productivid Tiempo de atencion ~ Tiempo de atencion 100 Disefio de
] ] ad Tiempo esperado Investigacion:
VARIAB DEFINICION DEFINICION DIMENSIO INDICADORES FORMULA INSTRUME E . tal
LES CONCEPTUAL OPERACIONAL NES NTO Xperimenta
La atencion al cliente es La atencion  al Nivel de fiabilidad Encuesta SERVQUAL de grado Pre -
el “conjunto de cliente contempla la modificada donde: p = Experimental
actividades desarrolladas satisfaccién a través Nivel de capacidad ~ percepcion, y e = expectativas. P
por las organizaciones de indicadores de respuesta
con  orientacion  al como el grado de Satisfecho: Cuando el valor p—
Atencion  mercado, encaminadas a empatia, los  Satisfaccion  Nivel de seguridad e es positivo. Cuestionario
al cliente identificar las recursos materiales, del cliente.

necesidades de los
clientes en la compra para
satisfacerlas, logrando de
este modo cubrir sus
expectativas, y por lo
tanto crear o incrementar
su satisfaccion” (Pérez,
2010, pag. 6).

nivel de seguridad,
la capacidad de
respuesta, vy la
fiabilidad.

Grado de empatia

Recursos materiales

Insatisfecho: cuando el valor

p—e es negativo.

Nivel de satisfaccion:

Alto (64 — 81)
Medio (46 - 63)
Bajo (27 — 45)

Fuente: Martinez y Cegarra (2014) y Pérez (2010).
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion
La investigacion es de tipo aplicada; la investigacion aplicada es el tipo de
investigacion en la cual el problema esté establecido y es conocido por el investigador,
por lo que utiliza herramientas existentes durante la investigacion para dar respuesta a
preguntas especificas (Lozada, 2014).
Disefio de investigacion

e Segun su nivel: es explicativo, este nivel esta dirigido a responder a las causas
de los eventos fisicos o sociales. Se centra en explicar por qué ocurre un
fendmeno y en qué condiciones este se da (Lozada, 2014).

e Segun su naturaleza: es cuantitativo, debido a que es secuencial y probatorio.
Cada etapa precede a la siguiente y no podemos eludir pasos, el orden es riguroso.
Parte de una idea, que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos
y preguntas de investigacion, se establecen hipdtesis y determinan variables; se
desarrolla un plan para probarlas; se miden variables en un determinado contexto
(Lozada, 2014).

e Segun su alcance: es longitudinal, debido a que es un tipo de investigacion que
se realiza cuando se requiere analizar cambios a través del tiempo en
determinadas variables o en las relaciones entre estas (Lozada, 2014).

e Segun la manipulacion de variable: es pre experimental, ya que se lleva a cabo
para analizar si una 0 mas variables independientes afectan a una o més variables
dependientes y por qué lo hace. En un experimento, la variable independiente
resulta de interés para el investigador, ya que hipotéticamente serd una de las

causas que producen el efecto supuesto (Rubio, 2014)
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La investigacion es una investigacion de tipo aplicada con un nivel de profundidad
explicativo debido que se analizaron las caracteristicas necesarias para el disefio e
implementacién de un modelo de gestién por procesos y como este incide en la
atencion al cliente de la clinica veterinaria mi mejor amigo, ademas presenta un
enfoque cualitativo, ya que se analizaron datos historicos de la empresa. Segun el nivel

de manipulacion de variale es experimental de grado pre experimental.

2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos):

Poblacion

Segun Alvarez (2007), poblacién estadistica es el conjunto de elementos o individuos
que son objeto de interés y que se pueden estudiar.

La poblacion estd conformada por todos los clientes de la clinica veterinaria “Mi mejor

amigo” los cuales son 360 clientes mensuales, en el mes de Julio del 2019.

Muestra
Segun Alvarez (2007), una muestra estadistica es un subconjunto de la poblacién
seleccionado segin un método determinado. Hay dos grandes grupos de métodos de

muestreo: muestreos probabilisticos y muestreos no probabilisticos.

La muestra para la presente investigacion es probabilistica ya que se concentra en
analizar y estudiar un grupo especifico de una determinada poblacion, pero utilizando
la seleccion aleatoria. Para determinar el tamafio de la muestra de los clientes, se aplicd

la formula estadistica para una poblacion finita.
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Donde:
N = poblacién 360 clientes
n= Z2xPxQxN n = tamafio de la muestra

Z = (nivel de confianza 1.96)

P= (probabilidad de éxito 0.5)
Q= (probabilidad de fracaso 0.5)
E= (nivel de error 0.05)

E2x (N-1) +Z2x P x Q

Desarrollo de formula estadistica:

(1.96) 2x (0.5) X (0.5) X (360)

n-=
(0.052) (360) + (1.962) x (0.5) x (0.5)
n =345.774
1.8604
n = 186.8439

n = 187 clientes

La muestra de investigacion esta conformada por 187 clientes de la clinica veterinaria

“Mi mejor amigo” de Pacasmayo

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
Recoleccion de informacion
- Confiabilidad del cuestionario: el cuestionario permiten evaluar la relacion
de la gestion por procesos y la atencidn al cliente de la clinica veterinaria mi
mejor amigo. El cuestionario esta conformado por 12 preguntas, las cuales
seran medidas segun la escala de Likert: (1) Nunca o Nada Satisfecho, (2) Casi
nunca o Insatisfecho, (3) A veces o Medianamente Satisfecho, (4) Casi siempre
o Satisfecho, (5) Siempre o Muy satisfecho. Respecto a la confiablidad del
instrumento se hizo uso del método del coeficiente de Alfa de Cronbach (ver

anexo n° 15).
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Tabla 11. Estadistica de fiabilidad

Alfade N de
Cronbach elementos
91 50
Fuente: Elaboracion propia.

Validacion del instrumento

En relacion a la validacion del instrumento esta fue realizada por docentes especialistas

de la Facultad de Ingenieria Empresarial de la Universidad Privada del Norte (ver

anexo n° 4).

Anélisis de informacion

Para evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes se hizo uso del método

SERVQUAL, la informacion obtenida se analizé mediante las técnicas de estadistica

descriptiva, haciendo uso de Microsoft Excel y SPSS 23, se utilizd las siguientes

herramientas informaticas como Microsoft Word para la transcripcion, redaccion del

informe final de la investigacion, Microsoft Excel para el tratamiento estadistico de la

informacion recolectada.

Herramientas de analisis de informacion

A continuacién, se presentan las herramientas de analisis que permiten generar un

diagnostico preciso y adecuado

- El diagrama de causa- efecto es considerado por Bermudez y Diaz (2010) como

una herramienta eficaz utilizada para mejorar los procesos en las
organizaciones. Esta herramienta, ofrece respuestas a las preguntas,
permitiendo visualizar las causar que dan origen a los problemas que se quieren
solucionar. Ademas, es de utilidad al identificar los elementos causales de un

sistema que contribuyen a un problema o efecto en un proceso.
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- El diagrama de operaciones representa graficamente como se realizan
procesos, segun lo expuesto por (Carbajal, Valls, Lemoine, y Alcivar, 2017),
quienes consideran que sirve para diferenciar a las principales operaciones e
Inspecciones.

Unidad de andlisis

Cada uno de los clientes de la clinica veterinaria mi mejor amigo, de la Ciudad de
Pacasmayo.

Unidad de observacion

Los procesos de la clinica veterinaria y la atencion al cliente brindada por los

colaboradores de la clinica veterinaria mi mejor amigo.

A continuacion se describen tedricamente las técnicas de recoleccion de informacion
usadas en la presente investigacion tales como: la encuesta, las cuales se validaran por
el método Alfa de Cronbach, entrevista y observacion y los instrumentos a usar seran
el cuestionario (ver anexo n°l), guia de entrevista (ver anexo n°2) y hoja de
observacidn (ver anexo n°3) respectivamente.
e Encuesta:
Segun Alvira (2011), la encuesta es esencialmente una técnica para obtener
informacion, mediante el uso de un cuestionario estructurado. La encuesta
presenta dos caracteristicas basicas que la distinguen del resto de los métodos
de captura de informacion:
- Recoge informacion proporcionada verbalmente o por escrito por un
informante mediante un cuestionario estructurado.

- Utiliza muestras de la poblacion, objeto de estudio.
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Entrevista:
Segun Benassini (2000), es una conversacion con preguntas pautadas entre un
entrevistador y un entrevistado; es importante que la persona encargada de
entrevistar genere confianza en el entrevistado a manera de conseguir la mayor
informacion posible del mismo, pueden utilizarse ciertas técnicas o formas de
entrevista que abran el camino al objetivo.
Observacion:
La observacion consiste en el registro sistematico, valido y confiable de
comportamientos o conductas manifiestas de los objetos de estudio. Puede
utilizarse como instrumento de medicion en muy diversa circunstancias
(Gomez, 2006).
Cuestionario:
Segun Gdémez (2006), un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas
respecto a una o0 mas variables a medir. Se consideran dos tipos de preguntas:
cerradas y abiertas.
Guia de entrevista:
Segun Béez (2009), antes de realizar la entrevista se debe prepara un guion
que indique la direccién en la que se debe ir, Dicho guion o guia cumple
funciones tales como:

- Tiene plasmados los asuntos que se quiere llegar a conocer.

- Sirve de orientacion para el entrevistador, respecto a las cosas que debe

preguntar.

Hoja de observacion:
Segun Gomez (2006), su formato puede ser a modo de tabla, donde por filas se

colocan cada una de las variables a observar. Debe contener también los datos
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del observador, fecha, hora, y toda otra informacién que pueda ser de interés

para el investigador. Por ejemplo:

Observador:

Fecha: Hora:

Sujeto observado:

Caracteristicas del sujeto observado:

Grado de informacién del sujeto observado:

afiliacion evitacién

Conducta visual
Tension
Distanciamiento
Conducta verbal
Totales

Otras observaciones:

Figura 7: Ejemplo de Ficha de Observacion.
Fuente: Introduccion a la metodologia de la investigacion cientifica (Gomez, 2006, p.
136).

2.4. Procedimiento
El desarrollo de la presente investigacion se realizara de acuerdo a las siguientes
etapas.
v" Disefio y aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos:

Se realizaran encuestas, utilizando el método SERVQUAL el cual evalla las
diferencias entre las expectativas generales de los clientes y sus percepciones
respecto a los servicio prestados, de esta manera conocer su nivel de
satisfaccion con respecto a la atencion de la clinica; las encuestas se validaran
por el Método Alfa de Cronbach. Asi también se disefiaran hojas de
observacidn para aplicar el método de observacion a los procesos de la clinica
veterinaria, ademas se aplicara una entrevista al gerente general de la empresa

para poder identificar los problemas frecuentes e incidencias en los procesos.
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v Cadificacion y tabulacion de los datos:
Una vez aplicados los instrumentos de recoleccion, se codificara y tabulara las
encuestas en una hoja de Excel, asi como resumir la entrevista realizada y
procesar la informacion obtenida en las hojas de observacion.

v Analisis y tratamiento de la informacién:
Toda la informacion tabulada se plasmara en cuadros y graficos estadisticos
con ayuda del Excel y SPSS 23, de esta manera se realizard el analisis y

tratamiento de la informacion.
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CAPITULO Ill. RESULTADOS
3.1. Empresa de estudio.
3.1.1. Datos generales:
La clinica veterinaria “Mi mejor amigo” abrio sus puertas al publico pacasmayino
en el 2012, contando asi con casi 8 afios de experiencia. Fundada por los doctores
Miguel Chacaltana Lezama (ver anexo n° 19) y Carla Falla Garcia (ver anexo n°
20), graduados en la Universidad Nacional de Cajamarca y colegiados en el
Colegio de Médicos Veterinarios de Trujillo con el nimero de colegiatura 8596 y
8007 respectivamente.
La clinica 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.
La empresa implemento también, hace poco, el servicio de visita a domicilio,
donde el cliente recibe la atencién 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.
Por otro lado la infraestructura de la clinica ha ido evolucionando, esta opera en
un ambiente relativamente grande, cuenta con 2 camillas, medicina necesaria para
atender emergencias y operaciones, un ambiente de cirugia y una sala de espera.
También cuenta con un ambiente para los bafios medicados y otro para tener a las
mascotas mientras esperan ser recogidas por sus duefios. Sin embargo los duefios
de la empresa han pensado abrir otro local con el fin de expandirse y poder

posicionarse dentro del mercado como una empresa mas grande.
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El objetivo principal de la empresa 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.

3.1.2. Organigrama de la empresa:

Gerencia
General
Consultoria =
[ I I 1
Aterpon al Operaqqnes Publicidad Con’Fabllldad
cliente y Logistica y Finanzas

Figura 8. Organigrama de la clinica veterinaria “Mi Mejor Amigo”
Fuente: Elaboracion propia.

3.1.3. Misiony Vision:

Vision: Ser una de las mejores clinicas veterinarias del valle y estar posicionados
en el mercado, dentro de 5 afos, trabajando en un ambiente en el que se practique
la responsabilidad, el respeto y sobre todo el amor, de esta manera poder brindar
el mejor servicio de calidad a nuestros animalitos y asi lograr expandirnos a
nuevos mercados y obtener cada vez una mayor participacién dentro de estos
(Clinica Veterinaria “Mi Mejor Amigo”, 2019).

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
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netamente de marcas exclusivas, siempre buscando la satisfaccion de nuestros

clientes y el bienestar de sus compafieros, a través de nuestra capacidad y

experiencia en el rubro, para garantizar la calidad de nuestros servicio y el

crecimiento continuo de nuestra empresa (Clinica Veterinaria “Mi Mejor Amigo”,

2019).

3.1.4. Valores:

Amor. Es nuestro principal valor debido a que trabajamos por amor a los
animales y con amor los atendemos, para garantizar que se sientan como en
casa.

Responsabilidad. Nos aseguramos de trabajar bajo las politicas adecuadas de
salud, ya que es nuestra responsabilidad mantener sano al animal y satisfecho
a su duefio.

Respeto. Es un factor clave para el trato con el cliente, y tenemos claro que
ellos son quienes toman la decision final sobre cualquier intervencion a su
compafiero de vida.

Claridad. Desarrollamos un leguaje simple y claro, nos tomamos el tiempo
de explicar a nuestros clientes cada proceso, de esta manera logramos su
comprension y confianza.

Sinceridad. Somos siempre sinceros con nuestros clientes, sin rodeos, ni
mentiras, damos un diagndstico claro y preciso por mas malo que este pueda
Ser.

Lealtad. Nos mostramos comprometidos con nuestros clientes, fomentando

la gratitud y en consecuencia la fidelidad del mismo.
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3.2. Diagndéstico Situacional:
3.2.1. Andlisis del Ambiente Externo.
3.2.1.1. Informacién de Pacasmayo.
El distrito de Pacasmayo abarca una superficie de 32,02 km2, se halla a poco
mas de 100 km al norte de Trujillo, aproximadamente en el km 681 de la
panamericana norte y estd 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 administracién del Gobierno Regional de La Libertad, en la

zona norte del Per (Municipalidad Distrital de Pacasmayo, 2018).

3.2.1.2. Factor demografico de Pacasmayo.
Los factores demogréaficos y los elementos relevantes considerados para la
evaluacion son el tamafio de la poblacion, el género, edad y caracteristicas del

cliente pacasmayino.

Tabla 12. Factor demogréfico

Factor Elemento relevante Andlisis

Poblacion total de 102 897 (INEI, 2017)
Pacasmayo provincia.
Poblacién de Pacasmayo 28 959 (INEI, 2017)

g  distrito.

;“E Género de los clientes Femenino y masculino

2 PEA (poblacién 18 — 50 afios de edad

£ _econdmicamente activa)

a Los clientes de la ciudad de Pacasmayo
Caracteristicas del estan informados y conocen sobre la
cliente atencion y cuidado de las mascotas por el

acceso de la informacion.

Fuente: Elaboracion propia

3.2.1.3. 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 (INEI, 2017). Pacasmayo tiene como mayor industria la fabrica
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3.2.1.4.

de Cementos Pacasmayo, otras actividades econdmicas importantes son la
avicola, la produccién de arroz y la pesca, el turismo es otro aspecto
economico importante debido a que Pacasmayo es considerado la capital de
los deportes nauticos, siendo la tabla, vela y surf los deportes mas practicados
en la ciudad. Asi tambien, Pacasmayo tiene como atractivos turisticos: la
estacion del antiguo ferrocarril, el malecdn, sus concurridas playas y la

gastronomia a base de pescado.

Tabla 13. Factor Econdmico.

FACTOR ELEMENTO RELEVANTE ANALISIS
Ingreso promedio S/. 950 y S/. 3000 aproximadamente
(INEI, 2017).
Tasa de crecimiento anual 1.5 % (INEI, 2017).
Pacasmayo ademas de ser una ciudad
Econdémico turistica y concurrida, por sus playas,
gastronomia y atractivos turisticos,

como la produccion de arroz, la
industria  avicola, pesquera, y
cementera

Fuente: Elaboracién propia.

Factor politico legal.

Dentro del factor politico legal, Pacasmayo se rige a lo pre establecido por el
Gobierno del Peru 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 comercializacion de los
mismos sin un permiso especifico, ademas de ser un requisito indispensable

el ser médico veterinario colegiado para ejercer la profesion.
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Tabla 14. Factor Politico

ELEMENTO
RELEVANTE

Ley n° 28015 Ley de promocién de la competitividad,
promocion y formalizacion y desarrollo de las micro y
formalizacion de la pequefias empresas para incrementar el
micro 'y  pequefia empleo sostenible, su productividad vy
empresa. (Sunat, 2003)  rentabilidad ademas de su contribucién al
Producto Bruto Interno.
Autorizacion para la Reglamento sobre registro, comercio y
comercializacion ~ y/o control de productos de uso veterinario y
elaboracion de alimentos para animales, de acuerdo a los

FACTOR ANALISIS

Politico /

productos veterinarios
segln Decreto Supremo
N° 015-98-AG (Senasa,
2017)

estandares internacionales en salvaguardar la
salud humana y animal y el medio ambiente.

Reglamento de la ley
16200 (Colegio medico
veterinario, 1966)

Es obligatorio la colegiacion de los médicos
veterinarios para ejercer la profesion

Ley n° 30407
proteccion y bienestar
animal (Colegio médico
veterinario, 1966).

El estado establece condiciones necesarias
para brindar proteccion a las especies
animales 'y reconocerlos como  seres
sensibles que merecen gozar de buen trato

por parte de los seres humanos y vivir en
armonia con el medio ambiente.

Fuente: Elaboracién propia.

3.2.1.5. Factor socio cultural.
En Pacasmayo asi como en todo el Perd, la concientizacion con respecto al
cuidado animal es notable y cada vez mas 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 (Patifio, 2018).
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N

Tabla 15: Factor sociocultural.

FACTOR ELEMENTO ANALISIS
RELEVANTE

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 (Patifio, 2018).

El negocio de veterinarias en Per( crece
con mas diversidad de servicios. Los
Socio Cultural ~ Desarrollo del rubros de peluqueria y venta de
sector alimentos son los mas fuertes (Vera,
2018)

Se espera que los centros veterinarios
crezcan 10% al afio, segin la Camara
Peruana de Franquicias. (Diario
Economista, 2019)

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.1.6. Factor Tecnoldgico.
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.

Tabla 16. Factor Tecnolégico

FACTOR ELEMENTO RELEVANTE

Per( se convertira en el lider sudamericano de compras
online para el 2019, segun las proyecciones de
TiendaMIA.com (EI Comercio, 2018)

Maquinas de uso veterinario no estan al alcance del poder
adquisitivo de las pymes.

Sistemas Informéticos especiales para clinicas veterinarias
(Tabares, 2018)

Tecnoldgico

Fuente: Elaboracién propia.
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3.2.1.7. Factor Ambiental.
La concientizacion sobre 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.

Tabla 17. Factor ambiental
FACTOR ELEMENTO RELEVANTE ANALISIS

En el sector veterinario con respecto
a la responsabilidad de cuidado
ambiental las municipalidades han
Ambiental Responsabilidad ambiental ~ venido realizando campafias tales
como: campafas de castracion de
felinos y caninos, vacunacion de las
diferentes  enfermedades  que
afectan a los animales menores que
inciden en la salud de las personas.

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.1.8. Analisis del ambiente externo consolidado.
En la siguiente tabla se presenta el detalle del analisis del ambiente externo,
consolidando y enfocando a los factores demograficos, econdémicos, politicos

y legales, socio cultural, tecnoldgico ambiental.
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Tabla 18. Factor externo consolidado

FACTOR

ELEMENTO RELEVANTE

ANALISIS

Demografico

NUmero o tamafio de la poblacién

28 959 habitantes.

Género de los clientes

Femenino y masculino.

PEA (poblacion econdmicamente activa)

18 — 50 afios de edad

Caracteristicas del cliente

Los clientes de la ciudad de Pacasmayo estan informados y conocen sobre la atencion y cuidado de
las mascotas por el acceso de la informacion.

Econdmico

Ingreso promedio

S/. 950y S/. 3000 aproximadamente.

Tasa de crecimiento anual

1.5 %.

Marco Econémico General

Pacasmayo ademas de ser una ciudad turisticay concurrida, por sus playas, gastronomia y atractivos
turisticos, también explota sus recursos tales como la produccién de arroz, la industria avicola,
pesquera, y cementera.

Politico / Legal

Ley n° 28015 promocioén y formalizacion de la micro y pequefia empresa.

Ley de promocién de la competitividad, formalizacion y desarrollo de las micro y pequefias
empresas para incrementar el empleo sostenible, su productividad y rentabilidad ademas de su
contribucién al Producto Bruto Interno.

Autorizacion para la comercializacion y/o elaboracion de productos
veterinarios segin Decreto Supremo N° 015-98-AG.

Reglamento sobre registro, comercio y control de productos de uso veterinario y alimentos para
animales, de acuerdo a los estindares internacionales en salvaguardar la salud humana y animal y
el medio ambiente.

Reglamento de la ley 16200

Es obligatorio la colegiacion de los médicos veterinarios para ejercer la profesion

Ley n° 30407 proteccion y bienestar animal.

El estado establece condiciones necesarias para brindar proteccion a las especies animales y
reconocerlos como seres sensibles que merecen gozar de buen trato por parte de los seres humanos
y vivir en armonia con el medio ambiente.

Sociocultural

Desarrollo del sector

El dltimo 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

El negocio de veterinarias en Peru 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, segiin la Camara Peruana de Franquicias.

Tecnolégico Investigacion y desarrollo Pert se convertira en el lider sudamericano de compras online para el 2019, segun las proyecciones
de TiendaMIA.com
Maquinas de uso veterinario no estéan al alcance del poder adquisitivo de las pymes.
Sistemas Informaticos especiales para clinicas veterinarias.

Ambiental Responsabilidad ambiental En el sector veterinario con respecto a la responsabilidad de cuidado ambiental las municipalidades

han venido realizando campafias tales como: campafias de castracion de felinos y caninos,
vacunacion de las diferentes enfermedades que afectan a los animales menores que inciden en la
salud de las personas.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2.1.9. Las5 fuerzas de Porter
El Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter es una herramienta util para hacer
un analisis del sector asi poder determinar los factores que determinan la
rentabilidad de un sector y de sus empresas. De acuerdo a Porter la intensidad
de la competencia en la industria y la rentabilidad de su potencial, son

funciones de las siguientes cinco fuerzas:

Amenaza de
nuevos
competidores
Poder de Rivalidady Poder
negociacionde -~ competencia del negociacién de
los proveedores mer los clientes

Amenaza de

nuevos
productos/
servicios

Figura 9. Las fuerzas de Porter
Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 19. Andlisis de las fuerzas de Porter

Fuerzas de Aspecto por analizar Andlisis Puntuacion
Porter de(0al)
Numero de competidores directos Los competidores directos, son empresas que ofrecen servicios veterinarios, venta de alimentos para 1
animales, accesorios y medicamentos, asi como también el servicio de Grooming.
Rivalidad Crecimiento de la industria en los Lacompetencia en el sector veterinario estd en aumento, asi como los consumidores, en los Ultimos tres afios 1
entre Ultimos afios ingresaron dos veterinarias nuevas al mercado.
competidore  Caracteristicas diferenciadoras del Actualmente las empresas estan buscando siempre diferenciarse de las demas para poder atraer asi a mas 1
s actuales producto y servicio respecto a la clientes, ofreciendo un producto y servicio de calidad, realizando estudios de que es lo que necesita el cliente.
competencia
Compromisos estratégicos entre las El compromiso estratégico de las veterinarias es realizar convenios con las municipalidades para fomentar 1
empresas las camparfias de vacunacion, castracion, cuidado animal entre otras.
TOTAL 4
Diferenciacion en el mercado actual Servicios con alto valor de diferenciacion. 0
Economia de escala Se asegura la prestacion del servicio a través de productos y servicios diferenciados y de calidad. 1
Amenaza de Identificaciér_] de marcas participantes  Las veterinar!as presentes en el dist_rito de Pacasmayo son: veterinaria Sevilla, Sharon spa, veterinaria Kary, 1
- en la industria Llontop veterinaria, veterinaria huesitos.
competidore T : y -
s potenciales Acceso a canales de comercializacion  Los consumldores estan acostum_brados a comprar sus productos en lugares donde garanticen la 1
procedencia y la calidad de los mismos
Requerimientos de capital para el Las veterinarias al ser pymes buscan financiamiento de entidades bancarias. 0
ingreso a la industria
Experiencia en el sector La experiencia en el sector es indispensable ya que no se pude ejercer sin ser médico veterinario colegiado. 1
TOTAL 4
Disponibilidad de sustitutos al alcance  De acuerdo al servicio veterinario, no existen sustitutos debido a que los Unicos autorizados para brindar 1
del cliente estos servicios son los médicos veterinarios colegiados.
Amenaza de  Producto y servicio sustituto Asi mismo existen servicios brindados por zootecnistas que no cuentan con las especializaciones y 1
productos conocimientos necesarios.
sustitutos Grado de satisfaccion del cliente Los clientes se encuentran medianamente satisfechos debido a que las veterinarias en el distrito no estan 0
debidamente equipadas es decir, no cuentan con equipos veterinarios.
TOTAL 2
Numero de proveedores importantes  Se cuenta con variedad de proveedores no solo para el abastecimiento en alimentos, sino también en 1
Poder de medicamentos, vacunas y accesorios de mascotas.
negociacion  Disponibilidad de sustitutos para Ademas, se cuenta con multiples empresas que trabajan en el sector que proveen los productos. 1
de los suministro del proveedor
proveedores  Contribucion de los especialistasala  Los proveedores y los prestadores del servicio, definen la calidad de la oferta de productos y servicios en las 1
calidad del servicio y producto veterinarias.
TOTAL 3
Tamafio del mercado meta Actualmente, no existe un andlisis de segmentacién de mercado por parte de las veterinarias. 1
Poder de Demanda de los clientes Existe una demanda medianamente satisfecha por los productos y servicios ofertados por las veterinarias 0
negociacion  Disponibilidad de sustitutos en la  El ingreso de veterinarias especializadas se encuentra supeditada a poder realizar una inversion econémica 0
con los industria elevada.
clientes TOTAL 1

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2.2. Andlisis del Ambiente Interno.

3.2.2.1. Matriz AMOFHIT

La matriz AMOFHIT permite conocer el estado interno de la empresa, haciendo un analisis de las diferentes areas tales como: administracion,

marketing, operaciones, finanzas, recursos humanos, informética y tecnologia; las mismas que encabezan sus siglas.

Tabla 20. Matriz AMOFHIT

Factores positivos

Factores negativos

Gerencia y administracion

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

No existe documentacién de los procesos de la
empresa.

Publicidad y marketing

Uso de marketing en comerciales de television.

Falta de un programa de promocion en redes
sociales.

Operaciones y logistica

Se cuenta con titulo de médicos veterinarios.

Se cuenta con proveedores que garantiza productos
de calidad.

Se colocan adecuadamente los productos en almacén.

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

Ventas y post venta

Se realiza el servicio de atencién 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.

Tecnologia

Herramientas basicas para el Grooming de mascotas.

Falta de equipos especializados en salud vy
Grooming.
Sistemas de informacién desactualizado y obsoleto.

Sistemas de informacion

No se cuenta con sistemas de informacion
integrados.
No se utiliza programas informaticos.

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.2.3. Andlisis del Entorno.
3.2.3.1. Analisis FODA
En la siguiente tabla se presenta el detalle del analisis FODA, donde se describen las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas de la empresa.

Tabla 21. FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

v' Control sobre vigencia de colegiaturas.

v' Conocimiento y experiencia en el sector.

v Uso de marketing en comerciales de television.

v' Se cuenta con proveedores que garantiza productos de calidad.
v" Se colocan adecuadamente los productos en almacén

v" Se realizar el servicio de atencion de pacientes a domicilio.

v’ Se atienden dudas y reclamos.

v' Pagos al contado, lo que genera liquidez diaria.

v' El tamafio de la poblacién del distrito es de 28 959 habitantes.

v" El ingreso econémico promedio de las familias es de S/. 950 y
S/. 3000 aproximadamente.

v Normativa vigente

v’ Crecimiento de la poblacion de animales menores.

v’ Crecimiento de veterinarias de un 10% anual.

v Digitalizacion de la informacion.

v Camparias de difusién y promocion de la salud animal.

DEBILIDADES

AMENAZAS

v" No existe documentacion de los procesos de la empresa.
v/ Falta de un programa de promocién en redes sociales.
v" No se verifica la existencia de un stock de seguridad

v’ Aglomeracién de personas.

v/ No existe un servicio continuo de post venta y fidelizacion del
cliente.

v/ Las salidas y entradas de dinero no se registran contablemente.
v No se utiliza programas informéticos.
v/ Herramientas bésicas para el Grooming de mascotas.

v" El negocio de veterinarias crece con diversificacion de productos
Y servicios.

v’ Prestacion de servicios de baja calidad.

v/ La usurpacién de titulos veterinarios.

v El dificil acceso a fuentes de financiamiento.

v Incremento de los niveles de insatisfaccién con respecto a los
servicios veterinarios.

v/ Comercializacion de productos de baja calidad por parte de los
proveedores.

v/ Maquinarias de uso veterinario no estan al alcance del poder
adquisitivo del negocio.

Fuente: Elaboracién propia
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3.2.3.2. Matriz de evaluacion de factores externos.

Tabla 22. Matriz EFE.

FACTORES CLAVE PESO CALIFICACION TOTAL
PONDERADO
OPORTUNIDADES
El tamafio de la poblacién del distrito es de  0.08 3 0.24
28959 habitantes
El ingreso econémico 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 poblacion 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
Campafias de difusion 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
Usurpacion 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 0.21
calidad por parte de los proveedores
Magquinarias de uso veterinario no estan al  0.08 1 0.08
alcance del poder adquisitivo del negocio.
TOTAL 1 2.79
Fuente: Elaboracion propia.
Leyenda Matriz EFE:
LEYENDA

4 Respuesta superior

3 Respuesta superior a la media

2 Respuesta media

1 Respuesta mala

LEYENDA

PESO Los pesos se asignaron desde 0.05 a 0.1 de acuerdo al nivel de importancia del

factor
CALIFICACION La calificacion va desde 1 a 4, donde el 1 indica que la respuesta tiene una
respuesta deficiente en sus estrategias con respecto al factor; y 4 indica todo lo
contrario.
Tabla 23. Leyenda para la matriz EFE.
Fuente: Kloter, Philip, y Armstrong (2013), Fundamentos de marketing.
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Interpretacion de los factores externos.
Los resultados obtenidos 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 del anélisis 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

informacidn y adquisicién de maquinas de uso veterinario.
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3.2.3.3. Matriz de evaluacion de factores internos.

Tabla 24. Matriz EFI

FACTORES CLAVE PESO CALIFICACION TOTAL
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 atencién 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 promocién 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
fidelizacién del cliente
Las salidas y entradas de dinero no se registran ~ 0.08 1 0.08
contablemente
No se utiliza programas informaticos 0.06 1 0.06
Herramientas bésicas para el Grooming de  0.03 2 0.06
mascotas
TOTAL 1 2.67

Fuente: Elaboracién Propia.

Leyenda Matriz EFI:

LEYENDA

4 Fuerza mayor
3 Fuerza menor
2 Debilidad menor
1 Debilidad mayor
LEYENDA
PESO Los pesos se asignaron desde 0.03 a 0.1 de acuerdo al nivel de

importancia del factor

CALIFICACION La calificacion va desde 1 a 4, donde el 1 indica que la respuesta tiene
una respuesta deficiente en sus estrategias con respecto al factor; y 4
indica todo lo contrario.

Tabla 25. Leyenda para la matriz EFI.
Fuente: Kloter, Philip, y Armstrong (2013), Fundamentos de marketing.
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Interpretacion de los factores internos.

Segun los resultados obtenidos, 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 relacion de 2.67
la cual esté& por encima del promedio.

Con los resultados obtenidos 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.
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Tabla 26. Matriz FODA cruzado

LA GESTION POR PROCESOS Y LA ATENCION AL CLIENTE EN UNA CLINICA VETERINARIA DE LA CIUDAD DE PACASMAYO EN EL ANO

MATRIZ FODA CRUZADO

Oportunidades

Amenazas

O1: El tamafio de la poblacion del distrito es de 28 959
habitantes.

AL: El negocio de veterinarias crece con diversificacion de
productos y servicios.

02: El ingreso econdmico promedio de las familias es de S/.
950 y S/. 3000 aproximadamente.

AZ2: Prestacion de servicios de baja calidad.

03: Normativa vigente

A3: La usurpacién de titulos veterinarios.

0O4: Crecimiento de la poblacion de animales menores.

A4: El dificil acceso a fuentes de financiamiento.

O5: Crecimiento de veterinarias de un 10% anual.

Ab5: Incremento de los niveles de insatisfaccion con respecto
a los servicios veterinarios.

06: Digitalizacion y Documentacion de la informacién.

A6: Comercializacion de productos de baja calidad por
parte de los proveedores.

O7: Campafias de difusion y promocion de la salud animal.

AT7: Maquinarias de uso veterinario no estan al alcance del
poder adquisitivo del negocio.

Fortalezas

Estrategias FO

Estrategias FA

F1: Control sobre vigencia de colegiaturas.

F103: Garantizar a los clientes servicios y productos de
calidad.

F1A3: Garantizar a los clientes la autenticidad y vigencia de
licencias veterinarias.

F2: Conocimiento y experiencia en el sector.

F2F405: Capacidad para poder expandirse.

F2A2: Garantizar la calidad de los productos y servicios.

F3: Uso de marketing en comerciales de television.

F30104: Captar mayor cantidad de personas con mascotas
en la localidad.

F3A1: Mantener la publicidad en television y expandirse a
las redes sociales.

F4: Se cuenta con proveedores que garantiza productos de
calidad.

F5F806: Realizar proyectos de Inversion en Sl para
digitalizar todas las entradas y salidas

F2F4A5: Garantizar la satisfaccion del cliente ofreciendo
productos y servicios de calidad.

F5: Se colocan adecuadamente los productos en almacén

F6F301: Difundir los servicios realizados en la veterinaria
mediante la publicidad.

F4A6: Realizar alianzas estratégicas con proveedores
calificados.

F6: Se realizar el servicio de atenci6n de pacientes a
domicilio.

F702: Reforzar el servicio de post venta para fidelizacion
de los clientes.

F6F3AL: Difundir los servicios realizados en la veterinaria
mediante la publicidad.

F7: Se atienden dudas y reclamos.

F806: Implementar un modelo de gestidn por procesos para
la documentacion y mejor organizacion de los procesos de
la empresa.

F7Al: Reforzar el servicio de post venta para fidelizacion
de los clientes.

F8: Pagos al contado, lo que genera liquidez diaria.

F8A4AT: Realizar proyectos de inversién a mediano y
largo plazo
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Debilidades Estrategias DO Estrategias DA
D1: No existe documentacion de los procesos de la D106: Implementar un modelo de gestion por procesos D1D4A2A5: Implementar un modelo de gestion por
empresa. para la documentacién y mejor organizacion de los procesos para la optimizacion de los mismos y la mejora

procesos de la empresa.

de la calidad en los servicios de atencion al cliente.

D2: Falta de un programa de promocion en redes sociales.

D20104: Implementar la publicidad por redes sociales y de
esta manera llegar a mayor cantidad de la poblacion.

D2A1l: Reforzar la publicidad de la empresa mediante las
redes sociales, abriendo paso a mayor cantidad de clientes
potenciales.

D3: No se verifica la existencia de un stock de seguridad

D3D406: Implementar un modelo de gestidon por procesos
para la documentacion y mejor organizacion de los procesos
de la empresa, ofreciendo un mejor servicio al cliente.

D6A1A5:; Reforzar el servicio de post venta, mediante
Ilamadas y mensajes de monitoreo.

D4: Aglomeracion de personas.

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

D9A7: Realizar proyectos de inversion a mediano y largo
plazo.

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

D7D806: Realizar proyectos de Inversién en Sl para
digitalizar todas las entradas y salidas

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

D8: No se utiliza programas informaticos.

D9: Herramientas basicas para el Grooming de mascotas

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.4. Evaluacion pre de los procesos.

A continuacién se evaluara la actual gestion de los procesos, a través del diagrama de Ishikawa. Ademas se evaluara un nivel de

cumplimiento de los procesos basada en la mejora continua, los siguientes procesos a evaluar son: proceso financiero, proceso de

comercializacion, proceso de servicio, proceso logistico.
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=
b

documentos [ Falta de control de precios
contables
Falta de base de datos Falta de registro de inventario
contables Falta de registro de ventas
realizadas

Mo se registran adecuadame
las entradas y salidas

Falta de servicio pos

Falta de capacitacion venta
en finanzas
Falta de herramientas Falta de capacitacion
informaticas en ventas
Falta de laptops
INSATISFACCION DEL
CLIENTE
Falta de stock de
Aglomeracion de personas seguridad
Falta de orden en las Falta de registro de
citas inventario
Falta de cumplimiento Faltaa de control dg
en horarios de citas inventario
Perdida de fichas de .
pacientes Falta de esp:auu de
almacenamiento

Falta de registro de

clientes y mascotas Perdida de documentos

. . de adquisicidn
Falta de servicio pos q

venta

Figura 10. Diagrama de Ishikawa.
Fuente: Elaboracién propia
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a. Nivel de cumplimiento del proceso financiero.

Tabla 27. Nivel de cumplimiento pre del proceso financiero

Proceso Financiero DESCRIPCION DE PROCESOS CUMPLE
revision de boletas de compra No
revision de boletas de venta No

Nivel de revision de cuaderno de control Si

cumplimiento de la  Analizar datos contables No

evaluacion de  Destinar el dinero de inversion Si

INgresos Destinar el dinero de pagos Si
Realizar los pagos Si
Depositar utilidades No
Cumplimiento del proceso financiero (%) 50.00%

Fuente: Elaboracion propia.
El nivel de cumplimiento de la evaluacion del proceso financiero de la clinica
veterinaria mi mejor amigo es de 50%.

b. Nivel de cumplimiento del proceso de ventas.

Tabla 28. Nivel de cumplimiento pre del proceso de ventas.

Proceso de DESCRIPCION DE PROCESQOS CUMPLE
Comercializacién
Informar sobre producto Si
Nivel de Mostrar sustitutos del producto No
cumplimiento del Brindar recomendaciones necesarias sobre Si
proceso de ventas producto
Emitir boleta No
Cumplimiento del proceso de ventas (%0) 50.00%

Fuente: Elaboracion propia.

El nivel de cumplimiento de la evaluacion del proceso de ventas de la clinica

veterinaria mi mejor amigo es de 50%.
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c. Nivel de cumplimiento del proceso de servicio.

Tabla 29. Nivel de cumplimiento pre del proceso de servicio

Proceso de servicio DESCRIPCION DE ACCIONES CUMPLE
veterinario
Examinar mascota Si
Enviar a realizar analisis si se necesita Si
Evaluar analisis Si
Llenar ficha de paciente No
Realizar ficha de consentimiento No
] Realizar el servicio veterinario Si
Nivel de Realizar receta de paciente Si
cumplimiento del "~ grindar las recomendaciones necesarias Si
SErvICIo Veterinario — apgendar citas posteriores No
Cotizar servicio de Grooming Si
Angendar hora de recojo de mascota No
Informar a asistente encargado de realizar el Si
Grooming
Realizar el servicio de Grooming Si
Informar a veterinario una vez realizado el No
Grooming
Entregar mascota a cliente Si
Emitir boleta No

Cumplimiento del proceso de servicio (%) 62.5%

Fuente: Elaboracién propia.
El nivel de cumplimiento de la evaluacion del proceso de servicio de la clinica
veterinaria mi mejor amigo es de 62.5%.

d. Nivel de cumplimiento del proceso logistico.

Tabla 30. Nivel de cumplimiento pre del proceso logistico

PROCEDIMIENTOS DESCRIPCION DE ACCIONES CUMPLE
PROCESO
LOGISTICO

Revisar stock No
Realizar inventario de requerimientos No
Programar viaje Si
Fijar presupuesto de viaje No
Nivel de cumplimiento  Efectuar viaje No
del proceso logistico  solicitar productos Si
Recepcionar productos Si
Cancelar pedido Si
Recepcionar boleta Si

Cumplimiento del proceso logistico (%) 55.6%
Fuente: Elaboracion propia.

El nivel de cumplimiento de la evaluacion del proceso logistico de la clinica

veterinaria mi mejor amigo es de 55.6%.
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Tabla 31. Indicador del nivel de cumplimiento pre de los procesos

Total de procesos: 37

Nivel de
Indicadores Porcentaje N° procesos cumplimiento
Inadecuada  0%-20% 0 0%
Deficiente 21%-50% 0 0%
Satisfactorio 51%-75% 37 54.5%
Adecuado 76%-100% 0 0%

Fuente: Elaboracion propia.

= % cumplimiento de la
gestion por procesos

= % de incumplimiento de
la gestion por procesos

./

Figura 11. Porcentaje de cumplimiento pre de los procesos
Fuente: Elaboracion propia.

Cumplimiento de la gestion de los procesos desarrollada actualmente es 54.5% lo

cual indica que se encuentra en nivel satisfactorio.
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3.2.5 Evaluacion Pre — Test de la satisfaccion del cliente.

m satisfaccion  ® insatisfacién

Figura 12. Nivel de satisfaccion pre del cliente
Fuente: Elaboracion propia

El nivel de satisfaccién de los clientes de la clinica veterinaria durante la
elaboracion del pre test de la evaluacién de la gestion por procesos es de 56%
frente a un 44% de insatisfaccion debido la mala gestion de los procesos, falta de
registro de informacion, documentacion de pacientes, desorden en el horario de
citas, escaso control de tiempos de atencion lo que genera aglomeracion de

personas ocasionando un desorden en las actividades cotidianas (ver anexo n°® 17).

Yafiez Falla; Madeleine. Pag. 86



LA GESTION POR PROCESOS Y LA ATENCION AL CLIENTE EN UNA CLINICA VETERINARIA DE LA CIUDAD DE PACASMAYO EN EL ANO

UNIVERSIDAD 2019
PRIVADA DEL NORTE

N

3.1. Propuesta de implementacion de la gestién por procesos.

3.1.1. Mapa de procesos

~ PROCESOS ESTRATEGICOS

« FO1. GFSTION ADMINISTRATIVA »

. A

| PROCESOS MISIONALES :
v

« MO1.GESTION OPERATIVA »

| PROCESOS DE APOYO

v
« SO1.GESTION LOGISTICA S02. GESTION DE POST VENTA S03.GESTION DE PUBLICIDAD »

( MEJORA CONTINUA Y RETROALIMENTACION )

Figura 13. Mapa de procesos de la clinica veterinaria
Fuente: Elaboracién propia.
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NECESIDADES DE PARTES INTERESADAS
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3.1.2. Inventario de procesos

A continuacion se detallan los procesos de nivel 0 y de nivel 1 de la clinica veterinaria mi mejor amigo

Tabla 32. Inventario de procesos

Tipo de Nivel 0 Nivel 1
proceso Cddigo Procesos Cédigo Procesos
Estratégicos PEO1 Gestion Administrativa PEO1. 01 Proceso financiero
PMO01.01 Proceso de ventas
Misionales PMO1 Gestién Operativa PMO01.02 Procesos de Servicio Veterinario
PM01.03 Proceso de Servicio de Grooming
PS01.01 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: Elaboracion propia.
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3.1.3. Fichas de procesos

3.1.3.1. Ficha de proceso financiero.

LA GESTION POR PROCESOS Y LA ATENCION AL CLIENTE EN UNA
CLINICA VETERINARIA DE LA CIUDAD DE PACASMAYO EN EL ANO

Tabla 33. Ficha de proceso financiero

, u CODIGO: FASE PAG
Clinica PRO - VET - oE01 01
PEO1. 01
V 1 1 M FICHA DE VERSION FECHA
eterinaria Mi 702N i
M . A . PROCESO '
ejor Amigo
PROCESO PROPIETARIO
Financiero Gerente General - Sub Gerente
MISION DOCUMENTACION

Asegurar la contabilidad adecuada de los ingresos y
egresos de la empresa, asi como también la
disponibilidad presupuestaria de la empresa, teniendo
fiabilidad y exactitud en sus procesos.

Base de datos contable

MARCO LEGAL

RIESGOS

Registrar la informacién contable con exactitud
Mantener actualizada la informacion

Pérdida de documentos.
Omision de informacion.

EMPIEZA: Anélisis de documentos.
INCLUYE: Base de datos contable, boletas
TERMINA: Resultados contables.
ENTRADAS: Registrar ingresos y egresos diariamente.

ALCANCE

RESPONSABLE: Gerente General, Sub Gerente

RECURSOS: computadora, documentos, impresora.

SALIDAS: Resultados contables

INSPECCIONES

METAS

Interna: Gerente General, monitorear la exactitud de
los registros contables, llevando el control adecuado de
las finanzas

% de incremento del nivel de
cumplimiento del proceso contable.

VARIABLE DE CONTROL

INDICADORES

Cantidad de ingresos mensuales

ingresos mensuales

Fuente: Elaboracién propia.
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3.1.3.2. Ficha de proceso de ventas.

Tabla 34. Ficha de proceso de ventas.

, on . . CODIGO: PRO FASE PAG
Clinica Veterinaria —-ver oMo 5
PM01.01
: : : FICHA DE VERSION FECHA
Mi Mejor Amign ~ [Siaee vERsO
PROCESO
PROCESO PROPIETARIO
Ventas Meédico Veterinario —
Cliente
MISION DOCUMENTACION

Asegurar que la atencion sea la adecuada, informando al cliente Base de datos de venta de
sobre el producto a adquirir, sus beneficios, asi como también producto, boleta de venta.
advirtiendo riesgos y precauciones, con el fin de preservar el

bienestar de sus mascotas.

MARCO LEGAL RIESGOS

Practicar la sinceridad total al cliente, sobre el producto y su  Omision de

funcidn.
Responder las consultas del cliente en

recomendaciones sobre
las redes usadas. productos.

Olvidar contestar mensajes

en redes usadas.

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

ALCANCE

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 % de incremento del nivel de
asi como la asesoria para el uso de los mismos. cumplimiento del proceso de

ventas

VARIABLE DE CONTROL INDICADORES

- Clientes Satisfechos
- Cantidad de ingresos mensuales

% de clientes satisfechos
ingresos mensuales

Fuente: Elaboracién propia.
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3.1.3.3. Ficha de proceso de servicio veterinario.

. ] . CODIGO:PRO-  FASE PAG
Clinica Veterinaria ver-pvoree e 03
Mi Mejor Amigo Mremen R0 FEoma
PROCESO PMO01.02
PROCESO PROPIETARIO
Servicio Veterinario Médico Veterinario — Cliente
MISION DOCUMENTACION

Asegurar que la ejecucion del servicio sea el adecuado,
priorizando el bienestar del paciente, con el fin de conseguir
la confianza de los clientes.

Ficha clinica, tarjeta de control,
documento de consentimiento,
receta de paciente, boleta de
venta, base de datos del
servicio, base de datos de
registro de cliente.

MARCO LEGAL

RIESGOS

Cumplir con la cita en el horario previamente acordado.
Brindar todas las indicaciones pertinentes para cuidado del
paciente.

Practicar la sinceridad con respecto a los productos
aplicados.

En caso de riesgo o paciente maltratado por otro veterinario,
asegurarse de que se firme un documento de acta de
consentimiento.

Omisién de recomendaciones.
Demora en atencion de cita de
paciente.

Demora en atencién de llamada
de emergencia.

EMPIEZA: Llegada del cliente a la clinica, llamada o reserva
de cita via whatsapp o fanspage.

INCLUYE: boleta de venta, recetarios, fichas clinicas, base
de datos del servicio, base de datos de registro de cliente,
tarjeta de presentacion.

TERMINA: Salida del cliente de la clinica.

ENTRADAS: Solicitud del servicio por parte del cliente.
RESPONSABLE: Médico veterinario

RECURSOS: teléfono, laptop, recetario, lapiceros, sello médico, agendas, maquina POS.

ALCANCE

SALIDAS: Culminacion y pago del servicio.
INSPECCIONES

Interna; Médico Veterinario, asegurar la correcta ejecucién
del servicio, ademas de agendar correctamente todas las citas
solicitadas. Asi también realizar seguimiento al paciente
durante las citas pactadas con el cliente.

METAS

% de incremento del nivel de
cumplimiento del proceso de
servicio veterinario.

VARIABLE DE CONTROL INDICADORES
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- Clientes Satisfechos. % de clientes satisfechos

- Cantidad de ingresos mensuales. ingresos mensuales

Tabla 35. Ficha de proceso de servicio veterinario

Fuente: Elaboracidén propia.

3.1.3.4. Ficha de proceso de servicio de Grooming.

Tabla 36. Ficha de proceso de servicio de Grooming

EI, - CODIGO: FASE PAG
Inicd P%?A_()X(E); ) PMO01 04
i I i FICHA DE VERSION FECHA
Veterinaria Mi  7Sace o0
M . A . PROCESO '
ejor Amigo
PROCESO PROPIETARIO
Servicio de Grooming Asistente - Cliente
MISION DOCUMENTACION

Asegurar que la ejecucion del servicio sea el adecuado, Base de datos de servicio,
priorizando el bienestar del paciente, con el fin de conseguir base de datos de registro de

la confianza de los clientes. cliente, boleta de venta.
MARCO LEGAL RIESGOS
Entregar al paciente en el horario indicado. Demora en el tiempo de

entrega del paciente.
EMPIEZA: Llegada del cliente a la clinica, llamada o
reserva de cita via whatsapp o fanspage.
ALCANCE INCLUYE: boletas de venta, base de datos de servicio,
base de datos de registro de cliente, tarjeta de presentacion.
TERMINA: Salida del cliente de la clinica.

ENTRADAS: Solicitud del servicio por parte del cliente.
RESPONSABLE: Asistente.

RECURSOS: Libreta, teléfono, lapiceros, laptop, maquina POS.

SALIDAS: Culminacion del servicio solicitado.

INSPECCIONES METAS

Interna: Asistente, asegurar la limpieza total y estéticade % de incremento del nivel de
la mascota atendida. cumplimiento del proceso de
servicio veterinario

VARIABLE DE CONTROL INDICADORES

- Clientes Satisfechos % de clientes satisfechos
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- Cantidad de ingresos mensuales.

ingresos mensuales

Fuente: Elaboracion propia.

3.1.3.5. Ficha de proceso de compras y abastecimiento.

Tabla 37. Ficha de proceso de compras y abastecimiento

r n CODIGO: PRO FASE PAG
E|||'|||:ﬂ - VET - PS01.01
VBtEPInarla MI FICHA DE PSO1 05
. . RESUMEN <
ME]["" AmlgI:I ROCESO VERSION FECHA
PS01.01
PROCESO PROPIETARIO
Compras y Abastecimiento Gerente General - Proveedor
MISION DOCUMENTACION

Asegurar que los productos solicitados lleguen en el
tiempo acordado y verificar que se encuentren en buen
estado.

Base de datos de proveedores, base de
datos de registro de inventario, orden de
compra, comprobante de pago.

MARCO LEGAL

RIESGOS

No recibir o devolver los productos en mal estado.

Incumplimiento de tiempo esperado.
Llegada de productos defectuosos.

EMPIEZA: Solicitud de pedido.

ALCANCE INCLUYE: Base de datos de proveedores, base de datos de registro de
inventario, orden de compra, comprobante de pago.

TERMINA: Entrega pedido.

ENTRADAS: Productos solicitados a proveedor.

RESPONSABLE: Sub Gerente.

RECURSOS: celular, computadora, impresora.

SALIDAS: Productos recibidos.

INSPECCIONES

METAS

Interno: Sub Gerente, que los productos sean
recibidos satisfactoriamente, y que se encuentren en
buen estado para su posterior y adecuado
almacenamiento.

% de incremento del nivel de
cumplimiento del proceso logistico.

VARIABLE DE CONTROL

INDICADORES

- Calidad de los productos.
- Plazos de entrega

- % de productos recibidos en mal estado.
- % de envios tardios por el proveedor.
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Fuente: Elaboracion propia.

3.1.3.6. Ficha de proceso de control de inventario.

Tabla 38. Ficha de proceso de control de inventario.

EI, . CODIGO: FASE PAG
Inicd PRO - VET
- PS01.02 PSO01 06
: : : FICHA DE VERSION FECHA
Veterinaria Mi  ©fiace
. . PROCESO PS01.02
Mejor Amigo
PROCESO PROPIETARIO
Control de Inventarios Sub Gerente
MISION DOCUMENTACION

Asegurar la calidad y conservacion de los productos Base de datos de registro de
almacenandolos de manera adecuada. Asi también, llevar un inventario, comprobantes de
registro de los mismos, para evitar pérdidas o agotamiento de  pago.

stock.
MARCO LEGAL RIESGOS
Mantener siempre un stock de seguridad Almacenamiento
inadecuado
Omisién de productos
EMPIEZA: registro de productos.
ALCANCE

INCLUYE: base de datos de registro de inventario, comprobantes
de pago.
TERMINA: almacenamiento de Productos.

ENTRADAS: productos adquiridos.
RESPONSABLE: Sub Gerente.
RECURSOS: celular, computadora, impresora.

SALIDAS: productos almacenados correctamente.

INSPECCIONES METAS
Interno: Sub Gerente, controlar que los % de incremento del nivel de
productos sean registrados y almacenados cumplimiento del proceso logistico.

correctamente.
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VARIABLE DE CONTROL INDICADORES
- Calidad de los productos. - % de productos recibidos en mal
- Rotacién de mercancia estado.

-Frecuencia de compra.

Fuente: Elaboracién propia.

3.1.3.7. Ficha de proceso de atencidn de quejas.

Tabla 39. Ficha de proceso de atencién de quejas

CODIGO: PRO - FASE PAG

[:|||'|||:3 VET - PS02.01 PS02 07
. . . FICHA DE VERSION FECHA
Veterinaria Mi S0

M ] A ] PROCESO PS02.01
PROCESO PROPIETARIO
Atencion de Quejas y Dudas Médico Veterinario - Cliente
MISION DOCUMENTACION

Asegurar la satisfaccion del cliente, dando a conocer que Comprobante de pago,
estamos para ellos cuando nos necesiten, absolviendo sus dudas, pruebas del cliente.
inquietudes y disconformidades, dando solucién a cualquier

problema presentado.

MARCO LEGAL RIESGOS

Solucionar solo los reclamos con fundamentos y evidencias. Cliente insatisfecho con la
solucion propuesta.
Cliente problema.
EMPIEZA: Llegada, mensaje o llamada del cliente.

ALCANCE INCLUYE: pruebas del cliente.
TERMINA: Salida del cliente.
ENTRADAS: Dudas o reclamo de cliente.
RESPONSABLE: Médico Veterinario
RECURSOS: boletas, computadora.
SALIDAS: Solucion al problema del cliente.

INSPECCIONES METAS
Externa: Médico Veterinario, conseguir que los % de incremento del nivel de
clientes absuelvan todas sus dudas y queden satisfaccion del cliente.
satisfechos con la solucién dada.
VARIABLE DE CONTROL INDICADORES
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- Reclamos mensuales de clientes # De reclamos de clientes.

- Clientes Satisfechos % de clientes satisfechos

Fuente: Elaboracién propia

3.1.3.8. Ficha de proceso de publicidad por redes sociales.

Tabla 40. Ficha de proceso de publicidad por redes sociales

EI, . CODIGO: FASE PAG
Inicd PRO - VET -
PS03.01 PS03 08
H H H FICHA DE VERSION FECHA
Veterinaria Mi  7<ace
PS03.01
. . PROCESO '
Mejor Amigo
PROCESO PROPIETARIO
Publicidad por Redes Sociales Sub Gerente
MISION DOCUMENTACION

Asegurar que la marca llegue a todas las personas que tienen  Redes sociales.
mascotas en la localidad, captandolas para su posterior
fidelizacién.

MARCO LEGAL RIESGOS

Mantener actualizada la pagina de la empresa. No realizar actualizaciones
constantes en la red social.

EMPIEZA: Actualizaciones de la pagina.

ALCANCE INCLUYE: computadora.

TERMINA: Cierre de la pagina

ENTRADAS: Solicitud de actualizacién de pagina.

RESPONSABLE: Sub Gerente.

RECURSOS: Computadora, cdmara de fotos.

SALIDAS: Actualizaciones realizadas.

INSPECCIONES METAS
Interna:  Publicidad adecuada, con los Incremento de visitas a las redes
requerimientos solicitados. sociales de la clinica veterinaria.
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VARIABLE DE CONTROL INDICADORES
- Clientes captados por redes sociales % De clientes nuevos.

Fuente: Elaboracién propia

3.1.3.9. Ficha de proceso de publicidad por television.

Tabla 41. Ficha de proceso de publicidad por television

EI, . CODIGO: FASE PAG

Inica PRF%(BQ_/ (',EZT ) PS03 09

V I I M FICHA DE VERSION FECHA

eterinaria Mi - Ficiace ol
. . PROCESO :
Mejor Amigo
PROCESO PROPIETARIO
Publicidad por television Sub Gerente

MISION DOCUMENTACION

Asegurar que la marca llegue a todas las personas Contrato, comprobante de pago.
que tienen mascotas en la localidad, captandolas para
su posterior fidelizacion.

MARCO LEGAL RIESGOS
Verificar que sean respetados los Distribucion inadecuada del
requerimientos solicitados. horario de comercial.

EMPIEZA: Aprobacion del Gerente.
ALCANCE

INCLUYE: Cronograma, contrato.

TERMINA: Cancelacién del servicio.
ENTRADAS: Solicitud del servicio.

RESPONSABLE: Sub Gerente.

RECURSQOS: contrato.

SALIDAS: Ejecucion del servicio.

INSPECCIONES METAS
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Externa:  Publicad adecuada, con los Incremento de visitas a la clinica
requerimientos solicitados. veterinaria

VARIABLE DE CONTROL INDICADORES

- Clientes captados por comercial de television. % de clientes nuevos.

Fuente: Elaboracién propia

3.1.4. Documentacidn de procesos y procedimientos.

Tabla 42. Documentacion del proceso financiero.

DOCUMENTACION DEL PROCESO FINANCIERO

Objetivo del proceso. Realizar una adecuada contabilidad de la empresa,
registrando los ingresos y egresos, para un correcto
manejo de las inversiones asi como también llevar un
adecuado control del crecimiento econémico de la

empresa.
Alcance. Abarca desde el registro de las entradas y salidas, hasta

los resultados contables al final del mes.
Responsabilidades. Duefio del proceso

Gerente General
Actores del proceso.

Sub Gerente: Registra cada entrada y salida de la
empresa.
Gerente General: Analiza los ingresos y egresos
registrados en el sistema, evalia el crecimiento, y
destina el dinero a los diferentes pagos.

Documentos aplicables y/0 Documentos.

anexos Reglamento:
Registrar todos los productos o servicios vendidos
diariamente.
Registrar todos los egresos realizados por la empresa.
Practicar la exactitud en la informacion contable
registrada en el sistema.
Procedimiento:
“Gestion Administrativa: Procedimientos”
Cddigo: PRO — VET - PEO1. 01
Formatos, Cartillas y/o Registros.

Formato “Registro de datos contables”, codigo PRO —
VET — FO1 (ver anexo n° 30).
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Definiciones

Gerente: persona encargada de dirigir, gestionar y
administrar la empresa.

Sub Gerente: ayudar al buen funcionamiento de la
empresa, agilizando las actividades.

Ingresos: es la cantidad total de dinero ganado.
Egresos: es la cantidad de dinero invertido o gastado.

Condiciones basicas

Para el registro de ingresos y egresos el sub gerente debe
contar con los documentos (boletas o comprobantes) que
evidencien la compra o venta de dicho bien.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 14. Diagrama de proceso financiero
Fuente: Elaboracién propia
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e Descripcion del procedimiento.

Tabla 43. Procedimiento del proceso financiero.

Nro. Actividad Actor (es)

1.1 Ingresar Informacion contable.
Nota: Es necesario tener el comprobante de pago o venta Sub Gerente
para ingresar el registro de ingreso o egreso en el formato
de registro de datos contables (ver anexo n° 30).

1.2 Actualizar constantemente el sistema. Sub Gerente
Nota: Es importante registrar cada ingreso o egreso, en la
base de datos de registro de datos contables,
inmediatamente después de haber sido efectuado.

1.3 Analiza informacion. Gerente
Nota: Identifica la utilidad bruta de la empresa. General

14 Destinar la nueva inversion. Gerente
Nota: Del dinero ganado, se deriva una parte a invertir  General
nuevamente en productos.

15 Destinar el dinero de pagos.
Nota: Del dinero ganado, se deriva una parte para los costos  Gerente
fijos. General

1.6 Realizar los pagos. Sub Gerente
Nota: Realiza los pagos de los costos fijos.

1.7  Depositar Utilidades. Gerente
Nota: Deposita la utilidad neta en una cuenta de laempresa.  General

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 44. Documentacion del proceso de ventas.

DOCUMENTACION DEL PROCESO DE VENTAS.

Obijetivo del proceso.

Vender un producto de calidad a los clientes que visiten la
clinica veterinaria, asi como también brindar informacion
sobre los mismos, ya sea por consultas en la visita a la
clinica 0 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.

Médico Veterinario.
Actores del proceso.

Cliente: Solicita el producto.

Médico Veterinario: Responsable de informar sobre el
producto y realizar la venta del mismo, asi como
también de emitir la boleta luego de cancelado el pedido
y despacharlo para su posterior entrega al cliente.

Documentos
anexos

aplicables y/o

Documentos.

Reglamento:
Practicar la sinceridad total al cliente, sobre el producto
y su funcion.
Responder las consultas del cliente en las redes usadas.
Procedimiento:
“Atencion al cliente: Procedimientos”
Cddigo: PRO — VET - PM01.01
Formatos, Cartillas y/o Registros.

Formato: “Registro de productos vendidos”, cddigo
PRO — VET — CO01 (ver anexo n° 33).

Definiciones

Médico Veterinario: profesional que se ocupa de prevenir,
diagnosticar y curar en forma clinica o quirdrgicamente,
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: es una cosa, medicina o alimento en
condiciones Optimas para ser comercializado y utilizado.

Condiciones basicas

Para la entrega del producto: El cliente debe haber
recibido las indicaciones respectivas, ademéas de haber
cancelado el producto.

Fuente: Elaboracion propia.

Yafiez Falla; Madeleine.

Pag. 102



UNIVERSIDAD 2019

y
}' F LA GESTION POR PROCESOS Y LA ATENCION AL CLIENTE EN UNA CLINICA VETERINARIA DE LA CIUDAD DE PACASMAYO EN EL ANO
4 PRIVADA DEL NORTE

) i
1.1. 5olicitar MO
Producto
2
&
5 =] _
1.7, Cancelar 1.9.Recepcionar
s producto boleta
;Desea
comiprar
prodjcto? |
=
E ES. Maostrar
: producto
= sustito
-]
"]
g
e
a o
- =
5 ; = - 1.8, Emitir
] ER?FEMID”EF 14. Informar ES Brl_nldar GQDLE. Llenar holeta
- solicitud de indicaciones
o sobre producto h datos de venta
= producto necesarias
=
ol
= ¢Producto [P
agotado?
Boleta
Base de datos de
venta de
producto

Figura 15. Diagrama de proceso de comercializacion
Fuente: Elaboracién propia.
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e Descripcion del procedimiento.

Tabla 45. Procedimiento del proceso de ventas.

Nro. Actividad Actor (es)
1.1  Solicitar producto.

Nota: La forma de solicitar un producto o informacion sobre  Cliente

el mismo, no solo es personalmente acudiendo a la clinica,

si no también via FansPage de Facebook (ver anexo n° 39)

0 WhatsApp.
1.2 Recepcionar solicitud de producto. 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. Médico
Nota: se explica las propiedades del producto. Veterinario

15 Brindar recomendaciones.
Nota: es caso de que el producto pueda presentar algin Médico
efecto secundario o se deba tomar precauciones del mismo. Veterinario
1.6 Llenar datos de venta. Médico
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. Médico
Veterinario
1.9  Recepcionar boleta. Cliente

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

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 46. Documentacién del proceso de servicio veterinario.

DOCUMENTACION DEL PROCESO DE SERVICIO VETERINARIO

Objetivo del proceso. Ofrecer y vender un servicio de calidad a los clientes que
visiten la clinica veterinaria, asi como también brindar
informacidn sobre el servicio recibido, ya sea por consultas
en la visita a la clinica 0 mediante las redes sociales de la
misma donde también se puede reservar cita.

Alcance. Aplica para clientes que soliciten un servicio veterinario
acudiendo a la clinica veterinaria o reservando cita o
servicio a domicilio mediante las redes sociales
Abarca desde la solicitud del servicio, hasta el término y el
pago del mismo.

Responsabilidades. Duefio del proceso.

Médico Veterinario.
Actores del proceso.

Cliente: Solicita el servicio.
Médico Veterinario: Responsable de informar sobre el
servicio y los productos a usar en dicho servicio para
posteriormente realizarlo, asi como también de emitir la
boleta luego de cancelado el servicio.

Documentos  aplicables y/o Documentos.

anexos Reglamento:
Practicar la sinceridad con respecto a los productos
aplicados.
De haberse acordado una cita, cumplirla en el horario
previamente acordado.
Brindar todas las indicaciones pertinentes para cuidado
del paciente.
En caso de riesgo o paciente maltratado por otro
veterinario, asegurarse de que se firme un documento de
acta de consentimiento.
Procedimiento:
“Atencion al cliente: Procedimientos”
Cddigo: PRO — VET - PM01.02

Formatos, Cartillas y/o Registros.

Formato: “Registro de Servicios vendidos”, cddigo PRO
— VET — S02 (ver anexo n° 34).
Formato “Registro de datos de cliente”, codigo PRO —
VET — DCO1 (ver anexo n® 31).

Definiciones Médico Veterinario: profesional que se ocupa de prevenir,
diagnosticar y curar en forma clinica o quirdrgicamente, las
patologias que afectan a los animales
Servicio: conjunto de actividades que buscan satisfacer las

necesidades de un cliente, los servicios incluyen una
diversidad de actividades.

Condiciones basicas Para la entrega del servicio: El cliente debe haber verificado
la vigencia de los productos a usar.

Para la entrega del servicio: En caso de riesgo del paciente,
cliente debe haber firmado el acta de consentimiento de ser
necesario.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 16. Diagrama de proceso de servicio veterinario.

Fuente: Elaboracién propia.
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e Diagrama del sub proceso del servicio veterinario.
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Figura 17. Diagrama del sub proceso de servicio de vacunacion
Fuente: Elaboracién propia.
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e Diagrama del sub proceso del servicio veterinario.
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Figura 18. Diagrama del sub proceso de tratamientos por enfermedad
Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 19. Diagrama del sub proceso de atencion de emergencias
Fuente: Elaboracién propia.
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e Descripcion del procedimiento.

Tabla 47. Procedimiento del proceso de servicio veterinario

Nro. Actividad Actor (es)
2.1 Solicitar servicio.
Nota: La forma de solicitar un servicio no solo es personalmente  Cliente
acudiendo a la clinica, si no también via FansPage de Facebook
(ver anexo n° 39) o WhatsApp, solicitando una cita previa o un
servicio a domicilio.
2.2 Recepcionar solicitud de servicio. Médico
Veterinario

2.3 Informar retraso de servicio. Médico
Nota: en caso de no existir recursos (productos) para llevar a Veterinario
cabo el servicio.

24 Agendar cita para otro momento. Médico
Nota: en caso de no existir recursos (productos) para llevar a Veterinario
cabo el servicio de otra forma pasar a la siguiente actividad.

25 Examinar mascota. Médico
Nota: se realiza con fin de comprobar que el paciente esta apto  Veterinario
para el servicio solicitado.

2.6 Enviar a andlisis. Médico
Nota: en caso la salud del paciente lo requiera, los andlisis son  Veterinario
derivados a otra clinica debido a que no se cuenta con los
recursos para dicha accién.

2.7 Evaluar anélisis. Médico
Nota: en caso el cliente realice los andlisis solicitados. Veterinario

2.8 Realizar documento de consentimiento. Médico
Nota: en caso el estado del paciente lo requiera (ver anexo n° Veterinario
37).

2.9 Llenar datos de servicio. Médico
Nota: haciendo uso de la base de datos de servicio, y registro de  Veterinario
datos de cliente (ver anexo n°® 34y 31).

2.10 Realizar el servicio. Médico

Veterinario

2.11  Realizar receta de paciente Médico
Nota: en caso sea necesario. Veterinario

2.12  Brindar las recomendaciones necesarias. Médico
Nota: Es importante para el posterior cuidado del paciente. Veterinario

2.13  Agendar citas posteriores Médico
Nota: en caso se necesita proximas visitas de intervencion del Veterinario
paciente

2.14  Cancelar Servicio Cliente
Nota: el cliente puede cancelar el producto en efectivo o con
tarjeta visa (ver anexo n° 41).

2.15  Emitir boleta. Médico

Veterinario

2.16  Recepcionar boleta.

Nota: en caso de ser cliente nuevo, recibird una tarjeta con el Cliente

namero, ubicacion, WhatsApp y FansPage (ver anexo n° 40).

Fuente: Elaboracién propia.

Yafiez Falla; Madeleine.

Pag. 110



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

LA GESTION POR PROCESOS Y LA ATENCION AL CLIENTE EN UNA
CLINICA VETERINARIA DE LA CIUDAD DE PACASMAYO EN EL ANO

2019

Tabla 48. Documentacién del proceso de servicio de Grooming.

DOCUMENTACION DEL PROCESO DE SERVICIO DE GROOMING

Obijetivo del proceso.

Ofrecer y vender un servicio de calidad a los clientes que
visiten la clinica, solicitandolo de forma personal o
mediante las redes sociales de la clinica.

Alcance.

Aplica para clientes que soliciten un servicio de Grooming
acudiendo a la clinica veterinaria o reservando cita
mediante las redes sociales.

Abarca desde la solicitud del servicio, hasta el término y el
pago del mismo.

Responsabilidades.

Duefio del proceso.

Asistente.
Actores del proceso.

Cliente: Solicita el servicio.

Médico Veterinario: Responsable de recepcionar la
solicitud del servicio, asi como también de emitir la
boleta luego de cancelado el servicio.

Asistente: Responsable de llevar a cabo el servicio de
Grooming, para luego trasladar a mascota a sala de
espera.

Documentos
anexos

aplicables y/0

Documentos.

Reglamento:
Entregar al paciente con los requerimientos indicados
por el cliente y en el horario acordado.
Procedimiento:
“Atencion al cliente: Procedimientos”
Cadigo: PRO — VET - PM01.03
Formatos, Cartillas y/o Registros.
Formato: “Registro de Servicios vendidos”, codigo PRO
— VET — S02 (ver anexo n° 34).

Formato: “Registro de datos de cliente”, cédigo PRO —
VET — DCO1 (ver anexo n° 31).

Definiciones

Médico Veterinario: profesional que se ocupa de prevenir,
diagnosticar y curar en forma clinica o quirdrgicamente, las
patologias que afectan a los animales

Servicio: conjunto de actividades que buscan satisfacer las
necesidades de un cliente, los servicios incluyen una
diversidad de actividades.

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

Asistente: Que ayuda o auxilia a otra persona en algunas
actividades o tareas.

Condiciones basicas

Lograr que los clientes queden satisfechos con el servicio
de Grooming ofrecido.

Fuente: elaboracioén propia.
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Figura 20. Diagrama de proceso de servicio de Grooming

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 21. Diagrama del sub proceso de servicio de Grooming
Fuente: Elaboracion propia
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e Descripcion del procedimiento

Tabla 49. Procedimiento del proceso de servicio de Grooming

Nro. Actividad Actor (es)
3.1 Solicitar servicio.
Nota: La forma de solicitar un servicio no solo es personalmente
acudiendo a la clinica, si no también via redes sociales (ver Cliente
anexo n° 39).
3.2 Recepcionar solicitud de servicio. Médico
Veterinario
3.3 Cotizar servicio. Médico
Nota: El precio depende del tamafio de mascota y la cantidad de  Veterinario
pelo de la misma.
3.4 Llenar datos de servicio.
Nota: Donde se hara uso de la base de datos de “Registro de Médico
datos de cliente” y “Registro de servicios realizados” (ver anexo Veterinario
n° 31y 34).
35 Agendar hora de recojo de mascota. Médico
Veterinario
3.6 Informar a asistente. Médico
Nota: informar a asistente mediante un texto o una llamada Veterinario
telefonica, para que recoja a la mascota y la traslade a sala de
Grooming.
3.7 Realizar servicio Asistente
3.8 Informar a veterinario.
Nota: informar a Médico Veterinario mediante un texto o una  Asistente
Ilamada telefonica, para que reciba a la mascota en sala de
espera.
3.9 Entregar mascota a cliente Médico
Veterinario
3.10 Cancelar servicio Cliente
Nota: el cliente puede cancelar el producto en efectivo o con
tarjeta visa (ver anexo n° 41).
3.11  Emitir boleta.
3.12  Recepcionar boleta. Cliente

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

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 50. Documentacién del proceso de compras y abastecimiento

DOCUMENTACION DEL PROCESO DE COMPRAS Y ABASTECIMIENTO

Obijetivo del proceso.

Adquirir  productos de calidad, eligiendo los
proveedores adecuados para el proceso de compra.

Alcance.

Abarca desde la revisién de stock y seleccion de
proveedores hasta la llegada del producto.

Responsabilidades.

Duefio del proceso.

Gerente
Actores del proceso.

Gerente: Solicita los productos a los proveedores y
realiza las negociaciones correspondientes.
Proveedor: Envia los productos solicitados.

Documentos aplicables y/0
anexos

Documentos.

Reglamento:
No recibir o devolver los productos en mal estado.
Procedimiento:
“Gestion Logistica: Procedimientos”
Cddigo: PRO — VET - PS01.01
Formatos, Cartillas y/o Registros.
Formato “Registro de inventario”, cédigo PRO —
VET — PS01 (ver anexo n® 32).

Formato “Registro de proveedores”, cédigo PRO —
VET — PRO1 (ver anexo n°® 35).

Definiciones

Gerente: persona encargada de dirigir, gestionar y
administrar la empresa.

Proveedor: persona o entidad que abastece de
productos necesarios a una empresa.

Condiciones basicas

Verificar la calidad de los productos al momento de
entrega de los mismos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 22. Diagrama de proceso de compras y abastecimiento.
Fuente: Elaboracion propia.
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e Diagrama del sub proceso viaje de compra de productos
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Figura 23. Diagrama del sub proceso viaje de compra de productos.
Fuente: Elaboracion propia.
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e Descripcion del procedimiento.

Tabla 51. Procedimiento del proceso de compras y abastecimiento

Nro. Actividad Actor (es)

1.1 Revisar Stock. Gerente
Nota: Ingresar a la base de datos de registro de inventario (ver General
anexo n° 32).

1.2 Evaluar requerimientos. Gerente
Nota: evaluar si se necesita comprar productos. General
13 Evaluar proveedores. Gerente

Nota: elegir los proveedores pertinentes para el pedido de General
productos haciendo uso de la base de datos de proveedores
(ver anexo n° 35).

1.4 Consultar proveedores. Gerente
Nota: iniciar las negociaciones General
15 Programar viaje. Gerente
Nota: si no se cuenta con proveedores para dicho producto. General
1.6 Fijar presupuesto. Gerente

Nota: fijar un presupuesto para invertir contando los gastos General
de viaje e inversion en productos.

1.7 Efectuar viaje. Gerente
General
1.8  Solicitar productos. Gerente
Nota: Hacer el pedido de productos a los proveedores. General

1.9 Recepcionar pedido de productos. Proveedor

1.10  Enviar productos solicitados. Proveedor
1.11  Recepcionar productos Gerente
Nota: evaluar si los productos estan en buen estado General
1.12  Cancelar pedido Gerente
General

1.13  Emitir boleta Proveedor
1.14  Recepcionar boleta Gerente
General

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 52. Documentacién del proceso de control de inventario

DOCUMENTACION DEL PROCESO DE CONTROL DE INVENTARIO

Obijetivo del proceso. Mantener un adecuado almacenamiento de los
productos adquiridos asi también tener un registro de
los productos que entran y salen, para mantener un
adecuado control del inventario.

Alcance. Abarca desde la llegada de los productos hasta el
almacenamiento y registro de los mimos.

Responsabilidades. Duefio del proceso:
Sub Gerente
Actores del proceso:
Sub Gerente: Almacena los productos de manera
adecuada, y los registra en la base de datos
correspondiente para su control.

Documentos aplicables y/o Documentos.

anexos Reglamento:
Mantener siempre un stock de seguridad
Mantener actualizado el registro de inventario.
Procedimiento:
“Gestion Logistica: Procedimientos”
Cddigo: PRO — VET - PS01.02
Formatos, Cartillas y/o Registros.
Formato “Registro de inventario”, codigo PRO —
VET — PS01 (ver anexo n® 32).
Definiciones Sub Gerente: ayudar al buen funcionamiento de la
empresa, agilizando las actividades.
Inventario: Lista ordenada de productos y demés
cosas valorables que pertenecen a la empresa.

Condiciones bésicas Almacenar y registrar los productos correctamente.
Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 24. Diagrama de proceso de control de inventario.
Fuente: Elaboracién propia.
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e Descripcion del procedimiento

Tabla 53. Procedimiento de proceso de control de inventario

Nro. Actividad Actor (es)
2.1 Organizar los productos adecuadamente.
Nota: Almacenar los productos de forma correcta para  Sub

asegurar su preservacion y calidad. Gerente
2.2 Consultar con el Gerente. Sub
Nota: En caso de existir productos faltantes. Gerente

2.3 Registrar todo el inventario.
Nota: registrar los productos en la base de datos de Sub
registro de inventario (ver anexo n° 32). Gerente

2.4 Mantener los productos ordenados.
Nota: Si se usa un producto se debe volver a colocaren  Sub
su lugar, para evitar generar desorden. Gerente

2.5  Mantener Stock de seguridad Sub

Nota: Solicitar pedido de productos cuando ya queden  Gerente
menos existencias del mismo.

2.6 Mantener actualizado el stock. Sub
Nota: mantener actualizada la base de datos de registro  Gerente
de inventario. Sub

Gerente

2.7 Informar agotamiento de stock
Nota: Informar si algin producto se estd terminando.  Sub
Gerente

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 54. Documentacion del proceso de atencidon de quejas.

DOCUMENTACION DEL PROCESO DE ATENCION DE QUEJAS

Obijetivo del proceso. Ofrecer a los clientes soluciones en caso existiera
alguna queja evidenciada sobre algun producto o
servicio, buscando siempre la satisfaccion del
cliente.

Alcance. Aplica para clientes que tengan algin reclamo,
con fundamentos y/o evidencias.

Abarca desde el reclamo del cliente, hasta la
solucién del mismo.

Responsabilidades. Duefio del proceso:

Médico Veterinario.
Actores del proceso:

Cliente: Emite reclamo.

Médico Veterinario: Responsable de verificar el
reclamo y en caso de ser aceptado, ofrecer
soluciones éptimas para enmendarlo.

Documentos aplicables y/o Documentos.
anexos Reglamento:

Solo aceptar reclamos con fundamento y/o
evidencias.

Procedimiento:

“Post Venta: Procedimientos”

Cddigo: PRO — VET - PS02.01
Formatos, Cartillas y/o Registros.

Formato “Registro de quejas de cliente”,
codigo PRO — VET - PQ (ver anexo n° 36).

Definiciones Médico Veterinario: profesional que se ocupa de
prevenir, diagnosticar y curar en forma clinica o
quirdrgicamente, las patologias que afectan a los
animales

Cliente: es aquella persona que a cambio de un

pago recibe productos o servicios de alguien que
se los presta por ese concepto.

Condiciones bésicas Conseguir que los clientes queden satisfechos con
la solucidn dada.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 25. Diagrama de proceso de atencion de quejas
Fuente: Elaboracién propia.
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e Descripcion del procedimiento.

Tabla 55. Procedimiento del proceso de atencion de quejas

Nro. Actividad Actor (es)
1.1 Emite reclamo
Nota: el cliente emite reclamo ya sea acercandose al  Cliente
local o via red social (ver anexo n°® 39).

1.2 Recepcionar el reclamo del cliente. Médico
Veterinario
1.3 Agendar una cita. Médico

Nota: en caso el reclamo haya sido emitido via red Veterinario
social de no ser el caso pasar a la siguiente actividad.
1.4  Solicita evidencia.
Nota: Es importante solicitar evidencias y/o Médico
fundamentos del reclamo. Veterinario
15 Rechazar reclamo Médico
Nota: en caso no existir evidencias no se acepta el Veterinario
reclamo del cliente, de no ser el caso pasar a la
siguiente actividad.
1.6 Muestra evidencias.

Cliente
1.7 Ofrecer soluciones. Médico
Nota: se da las mejores soluciones al cliente para su  Veterinario
satisfaccion.

1.8 Solucionar problema Médico
Veterinario

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 56. Documentacion del proceso de publicidad por redes sociales

DOCUMENTACION DEL PROCESO DE PUBLICIDAD POR REDES SOCIALES

Obijetivo del proceso. Manejar de una forma adecuada la red social, la cual
servira como herramienta para expandir la marca,
llegando a mas personas, mejorando los ingresos de la
empresa y minimizando a la competencia.

Alcance. Abarca desde la actualizacion de publicaciones hasta la
evaluacidn de resultados del alcance en la red.

Responsabilidades. Duefio del proceso.

Sub Gerente
Actores del proceso.
Gerente General: Solicita actualizacion en redes.
Sub Gerente: Responsable de mantener actualizada la

red social y responder a interacciones de los clientes
en la misma, con el fin de conseguir un mayor alcance.

Documentos aplicables y/o Documentos.
anexos Reglamento:
Mantener actualizada la pagina.
No desatender los mensajes de los clientes por este
medio.
Procedimiento:
“Publicidad: Procedimientos”
Cdédigo: PRO — VET - PS03.01
Definiciones Red Social: es una estructura social compuesta por un

conjunto de usuarios que estan relacionados de acuerdo
a algun criterio.

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

Condiciones bésicas Respetar los requerimientos solicitados en la publicidad
por redes.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 26. Diagrama de proceso de publicidad por redes sociales
Fuente: Elaboracion propia.
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e Descripcion del procedimiento

Tabla 57. Procedimiento del proceso de publicidad por redes sociales

Nro. Actividad Actor (es)
1.1  Solicitar publicidad por redes sociales. Gerente
General
1.2 Recepcionar el requerimiento. Sub
Gerente
1.3 Actualiza las publicaciones del Fanpage. Sub

Nota: actualiza las publicaciones subiendo alguna Gerente
foto de nuevos productos con el fin de atraer clientes
(ver anexo n° 39).

14 Realizar pago y registrar. Sub
Nota: en caso de que se solicite una publicacion Gerente
pagada para mayor alcance de publicidad.

1.5  Publicar actualizacion. Sub
Gerente

1.6 Contestar mensaje de clientes. Sub
Nota: contestar mensajes en caso los hubiera. Gerente

1.7 Contestar comentarios y consultas Sub

Nota: contestar comentarios o dudas de los clientes Gerente
en las publicaciones.

1.8 Evaluar alcance de publicaciones. Sub
Nota: Evaluar en términos de cantidad de Gerente
seguidores, likes y comentarios.

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 58. Documentacion del proceso de publicidad por televisién

DOCUMENTACION DEL PROCESO DE PUBLICIDAD POR TELEVISION

Obijetivo del proceso. Lograr llegar a mas personas de la localidad que
tengan mascotas y que nos elijan frente a la
competencia, posicionando nuestra marca Yy
aumentando los ingresos de la empresa.

Alcance. Abarca desde las negociaciones con el canal hasta el
andlisis de resultados de la publicidad.

Responsabilidades. Duefio del proceso.
Sub Gerente
Actores del proceso.

Sub Gerente: Solicita el servicio de publicidad, y
se encarga de las negociaciones correspondientes
para la efectividad del proceso.

Encargado del Canal: Se encarga de cumplir con lo

solicitado respetando todos los términos y
condiciones del acuerdo.

Documentos aplicables y/0 Documentos.
anexos Reglamento:
Solicitar todo los requerimientos necesarios.
Procedimiento:
“Publicidad: Procedimientos”
Cddigo: PRO — VET - PS03.02

Definiciones Publicidad: es una forma de comunicacion que
intenta incrementar el consumo de un producto o
servicio.

Condiciones bésicas Verificar que sean respetados los requerimientos
solicitados.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 27. Diagrama de proceso de publicidad por television
Fuente: Elaboracién propia.
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e Descripcion del procedimiento

Tabla 59. Procedimiento de servicio de publicidad por television

Nro. Actividad Actor (es)

2.1  Solicitar servicio. Sub
Nota: se comunica con el canal y solicita el servicio de  Gerente
comerciales de television

2.2 Recepcionar solicitud de servicio Encargado

del canal

2.3 Brindar informacion de servicio. Encargado
Nota: brinda todas las opciones que se tiene como del canal
horarios, precios y demas.

2.4 Elegir servicio Sub
Nota: elige la opcién mas adecuada y conveniente para  Gerente
la publicidad de la empresa.

2.5  Realizar contrato. Encargado
Nota: en el cual se estipulan todos los términos y del canal
condiciones del servicio.

2.6 Recepcionar contrato.

Nota: si todo esta conforme se firma el contrato Sub
Gerente

2.7 Cancelar servicio.

Nota: el servicio es cancelado previamente para que el  Sub
canal pueda acercarse y filmar el comercial a gusto de  Gerente
los duefios.

2.8 Emitir boleta. Encargado

del canal

2.9 Recepcionar boleta Sub

Gerente

2.10 Realizar servicio Realizar

Nota: los encargados del canal se acercan al local para  servicio

poder filmar el comercial y posteriormente publicarlo.

Fuente: Elaboracion propia.

3.2. Evaluacion post.

3.2.1. Evaluacion post los procesos:

A continuacion se evaluaré la gestidn de los procesos luego de la implementacién

de la misma, a través de un nivel de cumplimiento basada en la mejora continua,

los siguientes procesos a evaluar son: proceso financiero, proceso de

comercializacion, proceso de servicio, proceso logistico.
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a. Nivel de cumplimiento post del proceso financiero.

Tabla 60. Nivel de cumplimiento post del proceso financiero.

Proceso Financiero DESCRIPCION DE PROCESOS CUMPLE
Ingresar informacion contable al sistema Si
Actualizar constantemente los datos contables No
Nivel de Analizar informacién contable Si
cumplimiento de la  pestinar la nueva inversion Si
evaluacion de ingresos ~pegtinar e dinero de pagos Si
Realizar los pagos Si
Depositar utilidades No

Cumplimiento del proceso financiero (%) 71.43%

Fuente: Elaboracién propia
El nivel de cumplimiento de la evaluacion post del proceso de financiero de la
clinica veterinaria mi mejor amigo es de 71.43%.

b. Nivel de cumplimiento del proceso de ventas.

Tabla 61. Nivel de cumplimiento post del proceso de ventas.

Proceso de DESCRIPCION DE PROCESOS CUMPLE
Comercializacion

Informar sobre producto Si
Nivel de Mostrar sustitutos del producto Si
cumplimiento del "~ Brindar recomendaciones necesarias sobre producto Si
proceso de ventas Llenar datos de venta Si
Emitir boleta No

Cumplimiento del proceso de ventas (%0) 80.00%

Fuente: Elaboracion propia.
El nivel de cumplimiento de la evaluacion post del proceso de ventas de la clinica

veterinaria mi mejor amigo es de 80.00%.
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c. Nivel de cumplimiento del proceso de servicio.

Tabla 62. Nivel de cumplimiento post del proceso de servicio

Proceso de Servicio DESCRIPCION DE ACCIONES CUMPLE
Informar si existe retraso de servicio Si
Agendar préxima cita en caso de retraso No
Examinar mascota Si
Enviar a realizar analisis si se necesita Si
Evaluar analisis Si
Llenar datos de servicio Si
Realizar documento de consentimiento Si
Realizar servicio veterinario Si
Realizar receta de paciente Si
. Brindar las recomendaciones necesarias Si
cump')\:i%eilegfo del Angendar ci_ta_s posteriores_ Si
L S Cotizar servicio de Grooming Si
servicio veterinario — .
Llenar datos de servicio Si
Angendar hora de recojo de mascota Si
Informar a asistente encargado de realizar el Si
Grooming
Realizar el servicio de Grooming Si
Informar a veterinario una vez realizado el No
Grooming
Entregar mascota a cliente Si
Emitir boleta No
Cumplimiento del proceso de servicio (%) 84.2%

Fuente: Elaboracion propia.
El nivel de cumplimiento de la evaluacion post del proceso de servicio veterinario

de la clinica veterinaria mi mejor amigo es de 84.2%.
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d. Nivel de cumplimiento del proceso logistico.

Tabla 63. Nivel de cumplimiento post del proceso logistico.

Proceso Logistico DESCRIPCION DE ACCIONES CUMPLE
Revisar stock Si
Evaluar requerimientos Si
Evaluar proveedores No
Consultar proveedores Si
Programar viaje Si
Fijar presupuesto de viaje Si
Efectuar viaje Si
Solicitar productos Si
Nivel de Recepcionar productos Si
cumplimiengo .dEI Cancelar pedido Si
proceso logistico

Recepcionar boleta Si
Organizar los productos adecuadamente Si
Consultar con el Gerente en caso de faltantes Si
Registrar todo el inventario Si
Mantener los productos ordenados No
Mantener un stock de seguridad Si
Mantener actualizado el stock No
Informar en caso de agotamiento de stock Si

Cumplimiento del proceso logistico (%) 83.3%

Fuente: Elaboracién propia.
El nivel de cumplimiento de la evaluacién post del proceso logistico de la clinica

veterinaria mi mejor amigo es de 83.3%.

Tabla 64. Indicador del nivel de cumplimiento post de los procesos

Total de procesos: 49

Nivel de
Indicadores Porcentaje N° procesos cumplimiento
Inadecuada  0%-20% 0 0%
Deficiente 21%-50% 0 0%
Satisfactorio 51%-75% 0 0%
Adecuado  76%-100% 49 79.7%

Fuente: Elaboracién propia.
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‘ = % cumplimiento de
control de la gestion
por procesos

= % de incumplimiento de
control de la gestion
por procesos

Figura 29. Porcentaje de cumplimiento post de los procesos.

Fuente: Elaboracion propia.

Cumplimiento de la gestion de los procesos luego de la implementacion de lamisma

es 79.7% lo cual indica que se encuentra en un nivel adecuado.

3.2.2. Evaluacién Post — Test de la satisfaccion del cliente

m Satisfaccion = Insatisfaccion

Figura 30. Nivel de satisfaccion post del cliente
Fuente: Elaboracién propia.

El nivel de satisfaccion de los clientes de la clinica veterinaria durante la
evaluacion post — test luego de la implementacién de la gestidn por procesos es de
65% frente a un 35% de insatisfaccion, notandose un incremento de 9% en la

satisfaccion del cliente de la clinica veterinaria mi mejor amigo (ver anexo n° 42).
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3.3. Evaluacion de tiempos de los procesos.
Con la finalidad de poder medir y evaluar la eficiencia de los procesos se realizara una evaluacion de tiempos.

3.3.1. Proceso de vacunacion

Tabla 65. Evaluacion de tiempo pre del proceso de vacunacion

N° Elementos TIEMPOS TIEMPO VALORACION  TIEMPO  SUPLEMENTOS  TIEMPO
OBSERVADOS PROMEDIO (%) BASICO TIPO
(EN MINUTOS)
TL T2 T3 T4

1 Determinar estado de 5 6 5 7 5.75 75 4.31 0.35 4.66
salud de mascota.

2 Reprogramar vacunaen 2 15 3 25 2.25 75 1.69 0.14 1.82
caso de no estar apto

3 Preparar implementos 4 5 4 55 4.63 75 3.47 0.28 3.75
de vacunacion

4 Aplicar vacuna a 3 25 25 3 2.75 75 2.06 0.17 2.23
mascota

5 Llenar fichade paciente 2 25 275 3 2.56 75 1.92 0.15 2.08

6 Brindar 2 15 25 25 2.13 75 1.59 0.13 1.72
recomendaciones

7  Agendar citas 3 25 25 3 2.75 75 2.06 0.17 2.23
posteriores

8 Recepcionar pago 2 3 25 3 2.63 75 1.97 0.00 1.97

TIEMPO CICLO (MINUTOS) 18.48

Fuente: elaboracion propia.

El tiempo de actividades durante el proceso de vacunacion pre es de 18.48 minutos.
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Tabla 66. Evaluacion de tiempo post del proceso de vacunacion

N° Elementos TIEMPOS OBSERVADOS TIEMPO VALORACION TIEMPO SUPLEMENTOS TIEMPO
(EN MINUTOS) PROMEDIO (%) BASICO TIPO
T1 T2 T3 T4
1 Determinar estado 4 45 5 5 4.63 75 3.47 0.28 3.75
de salud de
mascota.
2  Reprogramar 2 25 3 2.5 2.50 75 1.88 0.15 2.03

vacuna en caso de
no estar apto

3 Preparar 35 45 4 35 3.88 75 291 0.23 3.14
implementos de
vacunacion
4  Aplicar vacuna a 2 25 25 25 2.38 75 1.78 0.14 1.92
mascota
5 Llenar datos de 15 2 175 1 1.56 75 1.17 0.09 1.27
servicio
6 Brindar 2 15 2 2 1.88 75 141 0.11 152
recomendaciones
7 Agendar citas 2 25 25 2 2.25 75 1.69 0.14 1.82
posteriores
8 Recepcionar pago 2 1.5 2 2.5 2.00 75 1.50 0.00 1.50
TIEMPO CICLO (MINUTOS) 15.44

Fuente: Elaboracién propia.

El tiempo de actividades durante el proceso de vacunacion post es de 15.44 minutos.
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Tabla 67. Calculo de variacion del tiempo del proceso de vacunacion
TIEMPO CICLO ORIGINAL T0= 18.48
TIEMPO CICLO MEJORADO Tl= 15.44
VARIACION PORCENTUAL VP -19.67%

Fuente: Elaboracion propia.
El tiempo del proceso disminuyo el 19,67%, se gasta menos tiempo que antes. Es decir, se ha aumentado la productividad en 19,67%.

3.3.2. Proceso de tratamiento

Tabla 68. Evaluacion de tiempo pre del proceso de tratamiento.

N° Elementos TIEMPOS TIEMPO VALORACION TIEMPO SUPLEMENTOS TIEMPO TIPO
OBSERVADOS PROMEDIO (%) BASICO
(EN MINUTOS)
TlL T2 T3 T4

1 Examinar mascota 55 6 5 7 5.88 75 4.41 0.35 4.76
2 Enviar a andlisis 2 15 1 2.5 1.75 75 131 0.11 1.42
3 Evaluar analisis 4 45 4 5 4.38 75 3.28 0.26 3.54
4 Realizar documento de 25 2 3 2.5 2.50 75 1.88 0.15 2.03
consentimiento
5 Llenar ficha de paciente 2 25 275 2 2.31 75 1.73 0.14 1.87
6  Preparar medicamentos 3 35 3 275 3.06 75 2.30 0.18 2.48
7  Preparar implementos de 25 2 3 2.5 2.50 75 1.88 0.15 2.03
aplicacion
8  Aplicar medicamentos 3 25 25 3 2.75 75 2.06 0.17 2.23
9 Realizar receta de paciente 25 2 275 2 2.31 75 1.73 0.14 1.87
10 Brindar recomendaciones 3 25 25 3 2.75 75 2.06 0.17 2.23
necesarias
11  Agendar citas posteriores 3 25 2 3 2.63 75 1.97 0.16 2.13
12 Recepcionar pago 2 3 25 3 2.63 75 197 0.00 1.97
TIEMPO CICLO (MINUTOQOS) 26.58

Fuente: Elaboracién propia.
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El tiempo de actividades durante el proceso de tratamiento pre es de 26.58 minutos.

Tabla 69. Evaluacion de tiempo post del proceso de tratamiento.

N° Elementos TIEMPOS OBSERVADOS TIEMPO VALORACION TIEMPO SUPLEMENTOS TIEMPO TIPO
(EN MINUTOS) PROMEDIO (%) BASICO
T1 T2 T3 T4

1 Examinar mascota 5 55 4 5.5 5.00 75 3.75 0.30 4.05

2  Enviar a analisis 2 15 1 2 1.63 75 1.22 0.10 1.32

3 Evaluar analisis 3 4 3 35 3.38 75 2.53 0.20 2.73

4 Realizar documento de 25 2 2 25 2.25 75 1.69 0.14 1.82
consentimiento

5 Llenar  datos de 2 25 25 2 2.25 75 1.69 0.14 1.82
servicio

6 Preparar 3 35 3 275 3.06 75 2.30 0.18 2.48
medicamentos

7  Preparar implementos 2.5 3 2 25 2.50 75 1.88 0.15 2.03
de aplicacién

8 Aplicar medicamentos 3 25 3 25 2.75 75 2.06 0.17 2.23

9 Realizar receta de 2 2 15 2 1.88 75 141 0.11 1.52
paciente

10 Brindar 3 2 25 25 2.50 75 1.88 0.15 2.03
recomendaciones
necesarias

11 Agendar citas 2 2 15 2 1.88 75 1.41 0.11 1.52
posteriores

12 Recepcionar pago 2 15 2 25 2.00 75 1.50 0.00 1.50

TIEMPO CICLO (MINUTOS) 23.54

Fuente: Elaboracion propia.

El tiempo de actividades durante el proceso de tratamiento post es de 23.54 minutos.

Yafez Falla; Madeleine. Pag. 139



LA GESTION POR PROCESOS Y LA ATENCION AL CLIENTE EN UNA CLINICA VETERINARIA DE LA CIUDAD DE PACASMAYO EN EL ANO

UNIVERSIDAD 2019
PRIVADA DEL NORTE

N

Tabla 70. Calculo de variacion del tiempo del proceso de Tratamiento

TIEMPO CICLO ORIGINAL T0= 26.58
TIEMPO CICLO MEJORADO T1= 23.54
VARIACION PORCENTUAL VP -12.90%

Fuente: Elaboracion propia.
El tiempo del proceso disminuyd el 12,90%, se gasta menos tiempo que antes. Es decir, se ha aumentado la productividad en 12,90%.

3.3.3. Proceso de cirugia

Tabla 71. Evaluacion de tiempo pre del proceso de cirugia.

N° Elementos TIEMPOS TIEMPO VALORACION TIEMPO SUPLEMENTOS TIEMPO TIPO
OBSERVADOS PROMEDIO (%) BASICO
(EN MINUTOS)
TL T2 T3 T4

1 Examinar mascota 55 6 5 7 5.88 75 4.41 0.35 4.76
2 Realizar documento de 25 2 3 25 2.50 75 1.88 0.15 2.03
consentimiento
3 Llenar ficha de paciente 2 25 275 2 2.31 75 1.73 0.14 1.87
4 Preparar espacio quirdrgico 4 45 3 4 3.88 75 291 0.23 3.14
5  Preparar instrumento 35 3 4 35 3.50 75 2.63 0.21 2.84
quirdrgico
6 Realizar asepsia al paciente 65 7 6 6.5 6.50 75 4.88 0.39 5.27
7  Suturar heridas de paciente 10 105 12 13 11.38 75 8.53 0.68 9.21
8  Aplicar medicamentos 3 25 25 3 2.75 75 2.06 0.17 2.23
9 Realizar receta de paciente 25 2 275 2 2.31 75 1.73 0.14 1.87
10 Brindar recomendaciones 3 25 25 3 2.75 75 2.06 0.17 2.23
necesarias
11 Agendar citas posteriores 3 25 2 3 2.63 75 1.97 0.16 2.13
12 Recepcionar pago 2 3 25 3 2.63 75 1.97 0.16 2.13
TIEMPO CICLO (MINUTOS) 37.56

Fuente: elaboracion propia.
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El tiempo de actividades durante el proceso de cirugia pre es de 37.56 minutos.

Tabla 72. Evaluacion de tiempo post del proceso de cirugia.

N° Elementos TIEMPOS OBSERVADOS TIEMPO VALORACION TIEMPO SUPLEMENTOS TIEMPO TIPO
(EN MINUTOS) PROMEDIO (%) BASICO
T1 T2 T3 T4

1  Examinar mascota 5 55 4 55 5.00 75 3.75 0.30 4.05

2 Realizar documento de 25 2 2 25 2.25 75 1.69 0.14 1.82
consentimiento

3 Llenar datos del servicio 2 25 25 2 2.25 75 1.69 0.14 1.82

4 Preparar espacio 4.5 4 35 4 4.00 75 3.00 0.24 3.24
quirdrgico

5  Preparar instrumento 3 35 3 4 3.38 75 2.53 0.20 2.73
quirdrgico

6 Realizar asepsia al 6 7 65 65 6.50 75 4.88 0.39 5.27
paciente

7 Suturar  heridas  de 10.5 10 13 125 11.50 75 8.63 0.69 9.32
paciente

8  Aplicar medicamentos 3 25 3 25 2.75 75 2.06 0.17 2.23

9 Realizar receta de 2 2 15 2 1.88 75 1.41 0.11 1.52
paciente

10 Brindar 3 2 25 25 2.50 75 1.88 0.15 2.03
recomendaciones
necesarias

11 Agendar citas posteriores 2 2 15 2 1.88 75 1.41 0.11 1.52

12 Recepcionar pago 2 15 2 25 2.00 75 1.50 0.12 1.62

TIEMPO CICLO (MINUTOS) 35.54

Fuente: Elaboracion propia.

El tiempo de actividades durante el proceso de cirugia post es de 35.54 minutos.
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Tabla 73. Calculo de variacion del tiempo del proceso de cirugia.
TIEMPO CICLO ORIGINAL T0= 37.56
TIEMPO CICLO MEJORADO T1= 35.54
VARIACION PORCENTUAL VP -5.70%

Fuente: Elaboracion propia.

3.3.4. Proceso de Grooming

Tabla 74. Evaluacion de tiempo pre del proceso de Grooming.

. Es decir, se ha aumentado la productividad en 5,70%.

N° Elementos TIEMPOS TIEMPO VALORACION TIEMPO SUPLEMENTOS TIEMPO TIPO

OBSERVADOS PROMEDIO (%) BASICO

(EN MINUTOS)

T1 T2 T3 T4
1  Cotizar servicio 4 35 3 4 3.63 75 2.72 0.22 2.94
2 Agendar hora de recojo 25 2 3 25 2.50 75 1.88 0.15 2.03
3 Informar a asistente 2 25 2 2 2.13 75 1.59 0.13 1.72
4 Preparar bafiera para mascota 3 35 3 35 3.25 75 2.44 0.20 2.63
5  Exfoliar con champo medicado 8 85 9 9 8.63 75 6.47 0.52 6.99
6  Retirar champo 75 7 8 85 7.75 75 5.81 0.47 6.28
7  Secar mascota 75 7 8 85 7.75 75 5.81 0.47 6.28
8 Cortar pelo 15 12 14 15 14.00 75 10.50 0.84 11.34
10 Realizar rutina de relajacion 6 65 7 75 6.75 75 5.06 0.41 5.47
11 Informar a veterinario 2 25 2 2 2.13 75 1.59 0.13 1.72
12 Entregar mascota 2 25 2 2 2.13 75 1.59 0.13 1.72
13 Recepcionar pago 2 3 25 3 2.63 75 1.97 0.16 2.13
TIEMPO CICLO (MINUTOS) 49.11

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 75. Evaluacion de tiempo post del proceso de Grooming.

N° Elementos TIEMPOS OBSERVADOS TIEMPO VALORACION TIEMPO SUPLEMENTOS TIEMPO TIPO
(EN MINUTOS) PROMEDIO (%) BASICO
T1 T2 T3 T4

1  Cotizar servicio 3 3 2 35 2.88 75 2.16 0.17 2.33

2 Llenar datos del 15 2 15 2 1.75 75 1.31 0.11 1.42
servicio

3 Agendar hora de 2 15 2 25 2.00 75 1.50 0.12 1.62
recojo

4  Informar a asistente 15 2 2 15 1.75 75 1.31 0.11 1.42

5 Preparar bafiera 3.5 3 25 3 3.00 75 2.25 0.18 243
para mascota

6 Exfoliar con 75 8 85 875 8.19 75 6.14 0.49 6.63
champo medicado

7  Retirar champo 7 65 7 8 7.13 75 5.34 0.43 5.77

8  Secar mascota 7 75 75 8 7.50 75 5.63 0.45 6.08

9 Cortar pelo 14 12 15 13 13.50 75 10.13 0.81 10.94

11 Realizar rutina de 6 65 7 75 6.75 75 5.06 0.41 5.47
relajacion

12 Informar a 15 2 15 2 1.75 75 131 0.11 1.42
veterinario

13 Entregar mascota 1.5 2 15 2 1.75 75 1.31 0.11 1.42

14  Recepcionar pago 2 15 2 25 2.00 75 1.50 0.12 1.62

TIEMPO CICLO (MINUTOS) 46.93

Fuente: Elaboracion propia.

El tiempo de actividades durante el proceso de Grooming post es de 46.93 minutos.
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Tabla 76. Calculo de variacion del tiempo del proceso de Grooming.

TIEMPO CICLO ORIGINAL T0= 49.11
TIEMPO CICLO MEJORADO T1= 46.93
VARIACION PORCENTUAL VP -4.64%

Fuente: Elaboracion propia.

El tiempo del proceso disminuyd el 4,64%, se gasta menos tiempo que antes. Es decir, se ha aumentado la productividad en 4,64%.

3.3.5. Proceso de venta de productos.

Tabla 77. Evaluacion de tiempo pre del proceso de venta de productos.

N° Elementos TIEMPOS TIEMPO VALORACION  TIEMPO SUPLEMENTOS TIEMPO TIPO
OBSERVADOS PROMEDIO (%) BASICO
(EN MINUTOS)
TL T2 T3 T4

1 Muestras de 4 3 35 4 3.63 75 2.72 0.22 2.94
producto sustituto
2 Informar sobre 4 5 45 55 4.75 75 3.56 0.29 3.85
producto
3 Brindar 4 35 4 3 3.63 75 2.72 0.22 2.94
recomendaciones
4 Recepcionar pago 2 3 25 3 2.63 75 197 0.16 2.13
TIEMPO CICLO (MINUTOQOS) 11.85

Fuente: Elaboracién propia

El tiempo de actividades durante el proceso de venta de productos pre es de 11.85 minutos.
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Tabla 78. Evaluacion de tiempo post del proceso de venta de productos.

N°  Elementos TIEMPOS TIEMPO VALORACION TIEMPO SUPLEMENTOS TIEMPO TIPO
OBSERVADOS PROMEDIO (%) BASICO
(EN MINUTOS)
T1L T2 T3 T4

1  Mostras 3 35 35 3 3.25 75 2.44 0.20 2.63
producto
sustituto

2 Informar sobre 35 4 3 45 3.75 75 2.81 0.23 3.04
producto

3 Brindar 3 25 3 25 2.75 75 2.06 0.17 2.23
recomendaciones

4 Llenar datos de 15 2 15 2 1.75 75 1.31 0.11 1.42
venta

5 Recepcionar 2 15 2 25 2.00 75 1.50 0.12 1.62
pago

TIEMPO CICLO (MINUTOS) 10.94

Fuente: Elaboracion propia.

El tiempo de actividades durante el proceso de venta de productos post es de 10.94 minutos.

Tabla 79. Calculo de variacion del tiempo del proceso de venta de productos.

TIEMPO CICLO ORIGINAL T0= 11.85
TIEMPO CICLO MEJORADO T1= 10.94
VARIACION PORCENTUAL VP -8.33%

Fuente: Elaboracién propia.

El tiempo del proceso disminuyo el 8,33%, se gasta menos tiempo que antes. Es decir, se ha aumentado la productividad en 8,33%.
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3.4. Analisis estadistico.

LA GESTION POR PROCESOS Y LA ATENCION AL CLIENTE EN UNA
CLINICA VETERINARIA DE LA CIUDAD DE PACASMAYO EN EL ANO
2019

Formulamos las hipdtesis estadisticas Ha (hip6tesis alternativa) y la Ho (hipotesis

nula)

Ha: La implementacion de la gestion por procesos influye en la atencion al cliente de

la clinica veterinaria mi mejor amigo de la ciudad de Pacasmayo en el afio 2019.

Ho: La implementacion de la gestion por procesos no influye en la atencion al cliente

de la clinica veterinaria mi mejor amigo de la ciudad de Pacasmayo en el afio 2019.

Tabla 80. Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

i Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
EVALUACION
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
VALOR PRE TEST 187 ,000 ,960 187 ,000
POST TEST 187 ,000 ,968 187 ,000

Fuente: Elaboracién propia.

Los resultados obtenidos mediando la prueba de normalidad segin Kolmogorov-

Smirnova, el cual es utilizado para muestras superiores a 30 personas, nos permite

determinar que el p valor es menor a 0.05 lo que da como resultado la normalidad de

los datos (ver anexo 45).
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Tabla 81. Prueba estadistica T-Students

Variable 1  Variable 2

Media 42.4332 44.7861
Varianza 56.4512 53.341096
Observaciones 187 187
Coeficiente de correlacion de Pearson 0.8718

Diferencia hipotética de las medias 0.0000

Grados de libertad 186.0000

Estadistico t -8.5654

P(T<=t) una cola 0.0000

Valor critico de t (una cola) 1.6531

P(T<=t) dos colas (valor de significancia) 0.000000

Valor critico de t (dos colas) 1.9728

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Como se observa en la tabla anterior, el nivel de correlacion entre el
pre test y post test sobre las percepciones de los clientes de la clinica veterinaria mi
mejor amigo es 0.8718(alta), el valor de significancia es 0.000 que es menor a 0.05, en
consecuencia, se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la hipétesis nula, es decir
que, la implementacién de la gestion por procesos influye en la atencion al cliente de

la clinica veterinaria mi mejor amigo de la ciudad de Pacasmayo en el afio 2019.

3.5.  Analisis econémico:
A continuacion se realizd el andlisis econdémico, demostrando la viabilidad del
proyecto y el incremento proyectado del mismo en los ingresos de la clinica veterinaria

mi mejor amigo.
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Costos de implementacion del proyecto:

Tabla 82. Costos de equipos y mobiliarios

EQUIPOS Y MOVILIARIOS

COSTO COSTO TOTAL
RECURSOS CANTIDAD UNITARIO S/. S/
Impresora 1 S/380.00 S/380.00
Laptop core i5 2 S/2,500.00 S/5,000.00
Television 1 S$/1,200.00 S$/1,200.00
TOTAL EQUIPOS Y MOVILIARIOS $/6,580.00

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 83. Costos de Utiles de Oficina

UTILES DE OFICINA

COSTO COSTO

RECURSOS CANTIDAD UNI'ngIO TOTAL S/,
Papeles bond 100 UNIDADES S/0.15 S/15.00
Lapices 5 UNIDADES S/0.50 S/2.50
Lapiceros 4 UNIDADES S/0.50 S/2.00
Libreta de apuntes 2 UNIDADES S/3.50 S/7.00
Borrador 1 UNIDADES S/0.50 S/0.50
Papel sdbana 10 UNIDADES S/1.00 S/10.00
Plumones 5 UNIDADES S/2.50 S/12.50
Goma 1 UNIDADES S/2.50 S/2.50
Archivador 2 UNIDADES S/6.00 S/12.00
Cinta Scotch 2 UNIDADES S/1.50 S/3.00
Fotocopias 400 UNIDADES S/0.15 $/60.00
Impresiones 1000 UNIDADES S/0.30 S/300.00
USB de 16GB 2 UNIDADES $/65.00 $/130.00

TOTAL UTILES OFICINA S/557.00

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 84. Costos de investigador

RECURSOS TIEMPO CANTIDAD REMUNERACION COSTO

TOTALS/.

PERSONAL
INVESTIGADOR 4 1 $/950.00  S/3,800.00
CONSULTOR 1 S/500.00 $/500.00

TOTAL PERSONAL  S/4,300.00

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 85. Costo total de inversion de proyecto

DESCRIPCION COSTO TOTAL S/.
TOTAL EQUIPOS Y
MOVILIARIOS S/6,580.00
TOTAL UTILES OFICINA S/557.00
TOTAL PERSONAL S/4,300.00
TOTAL PRESUPUESTO S/11,437.00

Fuente: Elaboracion propia.
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Estado de resultados de la clinica veterinaria mi mejor amigo:

Tabla 86. Estado de resultados de la clinica veterinaria mi mejor amigo.

ESTADO DE RESULTADOS SIN FINANCIEMIENTO

Descripcion 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Ingresos S/.92,311.33 S/. 95,653.15 S/.99,153.67 S/.101,618.47 S/.104,667.03  S/.107,807.04
Costos variables S/. 46,680.10 S/. 49,205.20 S/.52,022.00 S/.53,898.10 S/.55,515.04 S/.57,180.49
Margen de contribucion S/. 45,631.23 S/. 46,447.95 S/. 47,131.67 S/. 47,720.37 S/. 49,151.99 S/. 50,626.55
Costo fijos S/.11,160.00 S/.11,160.00 S/.11,160.00 S/.11,160.00 S/.11,160.00 S/. 11,160.00
Utilidad antes de impuestos S/.34,471.23 S/. 35,287.95 S/.35,971.67 S/. 36,560.37 S/.37,991.99 S/. 39,466.55
Utilidad antes de impuestos S/.34,471.23 S/. 35,287.95 S/. 35,971.67 S/. 36,560.37 S/. 37,991.99 S/. 39,466.55
Impuestos 30% S/.10,169.01 S/. 10,409.94 S/.10,611.64 S/.10,785.31 S/. 11,207.64 S/.11,642.63
Utilidad Neta antes de dividendos S/.24,302.22 S/. 24,878.00 S/. 25,360.03 S/. 25,775.06 S/. 26,784.35 S/.27,823.91
Dividendos 10% S/. 2,430.22 S/. 2,487.80 S/. 2,536.00 S/.2,577.51 S/.2,678.44 S/.2,782.39
(LjJ_ti!Ldac:jneta después de S/.26,732.44 S/. 27,365.80 S/.27,896.03 S/. 28,352.57 S/.29,462.79 S/. 30,606.31

ividendos

Fuente Elaboracion propia.
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Flujo de caja libre incremental:

Tabla 87. Flujo de caja libre incremental

Flujo de Caja Libre incremental

Flujos 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Utilidad antes de intereses e impuestos S/.34,471.23 S/. 35,287.95 S/. 35,971.67 S/.36,560.37 S/.37,991.99 S/.39,466.55
Impuestos -5/.10,169.01 -$/.10,409.94  -S/.10,611.64  -S/.10,785.31  -S/.11,207.64 -S/.11,642.63
Depreciacion S/.1,645.00 S/. 3,290.00 S/.4,935.00 S/. 6,580.00 S/. 8,225.00 S/.9,870.00
Flujo de caja operativo S/. 25,947.22 S/. 28,168.00 S/.30,295.03 S/.32,355.06 S/.35,009.35 S/.37,693.91
Inversion en proyecto S/.11,437.00

Flujo de caja de inversién S/.11,437.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00
Flujo de caja econémico -S/.11,437.00 S/. 25,947.22 S/. 28,168.00 S/.30,295.03 S/.32,355.06 S/.35,009.35 S/.37,693.91
Servicio de la deuda S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00
Escudo tributario S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00
Dividendos -S/.2,594.72 -S/.2,816.80 -S/.3,029.50 -S/.3,235.51 -S/. 3,500.94 -S/.3,769.39
Flujo de caja financiero -S/.11,437.00 S/. 23,352.50 S/. 25,351.20 S/. 27,265.52 S/.29,119.56 S/.31,508.42 S/.33,924.52

Fuente Elaboracion propia.

Tabla 88. Incremento proyectado

0 2019 2020 2021
Flujo de caja financiero -S/.11,437.00  S/.29,119.56 S/.31,508.42 S/.33,924.52
Incremento Proyectado S/. 2,388.86 S/.2,416.11
Fuente: Elaboracidén propia.
TASA DE DSCTO 19%

Fuente: BBVA
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Tabla 89. VAN, TIR y PRI del proyecto.

LA GESTION POR PROCESOS Y LA ATENCION AL CLIENTE EN UNA
CLINICA VETERINARIA DE LA CIUDAD DE PACASMAYO EN EL ANO

VAN S/92,314.91  Se acepta
TIR 235% Se acepta
PRI 4 MESES
Fuente: Elaboracion propia.
Flujo neto de efectivo:
Tabla 90. Flujo neto de efectivo.
PERIODO INVERSION INGRESOS  EGRESOS FNE
0 -S/. 11,437.00 0 0 S/.11,437.00
1 S/.92,311.33  S/. 46,680.10 S/. 45,631.23
2 S/.95,653.15  S/.49,205.20 S/. 46,447.95
3 S/.99,153.67  S/.52,022.00 S/. 47,131.67
4 S/.101,618.47  S/.53,898.10 S/. 47,720.37
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
Fuente: Elaboracion propia.
Costo Beneficio:
Tabla 91. Costo beneficio.
INGRESOS S/. 336,456.82
COSTOS S/.175,121.15
C+INV S/. 163,684.15
B/C 2.1 Seacepta

Fuente Elaboracién propia.
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El Valor Actual Neto obtenido es de S/. 92,314.91, por tanto, el proyecto de implementacion
de la gestion por procesos en la clinica veterinaria mi mejor amigo es rentable ya que se

recuperara la inversion de S/.11,437.00.

En cuanto a la Tasa Interna de Retorno, el valor obtenido es de 235%, lo cual indica que es
superior a la Tasa de Descuento de 19%, es por ello que la implementacion de la gestion por

procesos en la empresa da beneficios mayores al costo.

Por otro lado, el Costo Beneficio obtenido es de 2.1, ello indica que, por cada Nuevo Sol

invertido en el proyecto, se obtendra un beneficio de S/. 1.1.

Finalmente, para el indicador financiero PRI se obtuvo 0.4, lo cual indica a que el periodo

de recuperacion de la inversion sera de 4 meses.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

Olortegui (2016), 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 gestion de los procesos de atencién al cliente, lo mismo
que se comprueba en la presente tesis ya que se obtuvo una incremento 9% en la
satisfaccion del cliente luego de implementar la gestion por procesos en la clinica
veterinaria mi mejor amigo, obteniendo un coeficiente de correlacion de Pearson de

0.8718 (alta), y un valor de significancia es 0.000.

En la presente investigacion se evaluaron los procesos de la clinica veterinaria mi
mejor amigo, haciendo una evaluacion 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, asi también en el proceso de
servicio se obtuvo un nivel de cumplimiento de 62,5% en la evaluacion pre, mientras
que en la evaluacion post se obtuvo un nivel de cumplimiento de 84,2%, finalmente se
evalud 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 observandose una
notable mejora en la ejecucion de los procesos de la clinica veterinaria. Esta conclusion

tiene relacién con lo que menciona Marin (2017), en su investigacion “Calidad de
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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%, capacitacion

del personal 68%, e informacion adecuada 60%.

El estudio de tiempos realizado permitié concluir que la mejora del proceso de
vacunacion 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 quel 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 busqueda del registro de una mascota en la base de datos mejoré

de 7.26 a 1.99 minutos, obteniendo una mejora de 72.59%.

Los resultados obtenidos de la implementacion del Modelo de Gestidn por Procesos a
la Clinica Veterinaria, permite 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
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cumplimiento de los procesos, en relacion a la evaluaciéon pre y post. Lo cual se
relaciona con el estudio de Bautista y Polo (2018), en el cual al ejecutar correctamente
los procesos se agilizaron las actividades de la empresa mejorando la atencién al
cliente y concluyendo en un incremento de la satisfaccion del mismo de 20%,
potenciando indicadores como: satisfaccion del cliente, fidelizacién de clientes,
manejo de procesos eficientes y rentabilidad, los cuales tiene relacién directa con la

competitividad de la empresa.

La implementacion del Modelo de Gestion Por procesos en la clinica veterinaria “Mi
Mejor Amigo” es viable con un costo beneficio de 2,1, un TIR 235% 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 Mena (2014) 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.
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4.2 Conclusiones

e La influencia de la gestion por procesos en la atencién 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.

e Elandlisis de la gestion por procesos en el pre test de la clinica veterinaria mi mejor
amigo a nivel general es de 54.5%, siendo evaluados los procesos financiero 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.

e A partir del diagnostico situacional, se realizdé 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 los mismos.

e Se implementé un modelo de gestion por procesos y se realizo la evaluacién pos
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% y 83.3% respectivamente.

e Se concluye que la mejora del proceso de vacunacion incrementa la productividad
en 19,67%. El 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 través de

la propuesta de mejora desarrollada.
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e El nivel de satisfaccion de los clientes de la clinica veterinaria mi mejor amigo
durante la aplicacién 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 aglomeracion de personas. A
partir de las mejoras implementadas el nivel de satisfaccion es de 65%, existiendo
un incremento en la satisfaccion de 9% en relacién a la evaluacion pre.

e Se concluye la viabilidad del proyecto a partir de implementacién de la gestion por
proceso, con una inversién 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 1.1 y un PRI de 0,4 o su equivalente de 4

meses.
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4.3. Recomendaciones

A la clinica veterinaria “Mi Mejor Amigo” mantener los procesos y lineamentos
implementados, ademas de no descuidar los medios de comunicacion creados,
como el FansPage el cual sirve de canal con el cliente.

A la clinica veterinaria realizar y mantener un seguimiento a los procesos de la
empresa, ya que esto servird para la mejora continua de los mismos y en
consecuencia mantener y mejorar la calidad ofrecida, y el nivel de satisfaccion del
cliente.

A laclinica veterinaria realizar la evaluacion de los indicadores establecidos dentro
de cada uno de los procesos implementados, segun el periodo correspondiente, ya
que esto permitira conocer el estado de los procesos y la necesidad de mejora
continua.

A la clinica veterinaria involucrar a todo el personal con el cumplimiento de las
actividades de los proceso a fin de crear conciencia con el estandar establecido y
que este sea cumplido para beneficio de la misma, documentando cada cambio
realizado en los procesos y comunicandolo a todos los colaboradores de la clinica.
Ademas, considerar la compra de licencia del software Oblonvet para un mejor
control de informacion, agilizando y automatizando los procesos de la clinica.

A la Universidad Privada del Norte seguir fomentando este tipo de investigaciones
que permitiran el desarrollo de las PYMES, como la clinica veterinaria mi mejor

amigo.
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ANEXOS

ANEXO n.° 1. Instrumento 1

ENCUESTA DE SATISFACCION EN LA CALIDAD DE ATENCION
(Elaboracion propia).

La presente encuesta se aplicara al cliente externo y permitird medir la satisfaccion del mismo en base a la
calidad de atencion dentro de la empresa, a fin de evaluar sus debilidades y potenciarlas, netamente con fines
académicos de investigacion.

Le agradeceremos responder a las siguientes interrogantes con la mayor sinceridad posible, ya que es
importante tener informacion clara para el estudio completo, cabe recordar que la informacion brindada sera
confidencial.

Preguntas
1. ¢Cbmo considera la calidad de atencién en la empresa?
Muy malo[__] Malo[__] Regular[__] Bueno[__] Muybueno[ ]
2. ¢Esta satisfecho con la calidad de los productos de la clinica?
Nada Satisfecho ( )
Insatisfecho ()
Medianamente Satisfecho ( )
Satisfecho ()
Muy Satisfecho ( )
3. ¢Qué tan satisfecho se siente luego de visitar la clinica veterinaria?
Nada Satisfecho ( )
Insatisfecho ( )
Medianamente Satisfecho ( )
Satisfecho ()
Muy Satisfecho ( )
4. ¢Sus dudas e inquietudes son resultas sin dificultad?

Nunca[__| Casinunca[_] Aveces| ] Casisiempre[_] Siempre[ ]

5. ¢Las respuestas a sus interrogantes son coherentes y profesionales?

Nunca Casinunca[ ] Aveces[ ] Casisiempre[ | Siempre [ ]

6. ¢Considera que sus dudas son absueltas correctamente?

Nunca [__] Casinunca[__] Aveces [ ] Casisiempre[ | Siempre[ ]
7. ¢Se siente satisfecho luego de consultar en la clinica veterinaria?

Nada Satisfecho ( )

Insatisfecho ()

Medianamente Satisfecho ( )

Satisfecho ()

Muy Satisfecho ()
8. Cuando acude a la clinica veterinaria ¢ Es atendido con amabilidad y empatia?

Nunca[_] Casinunca[__] Aveces| ] Casisiempre[__] Siempre[ ]

9. Situviera que calificar el lﬁgllrofesionalismo del personal ¢En qué nivel estaria?
2

n
ar BUeno MUy Bueno

0
10. ¢Es bien informado sobre los ?roductos y servicios que se le ofrece?

Nunca[__] Casinunca Aveces| ] Casisiempre[ ] Siempre ]

11. ¢Cuéndo acude a la clinica veterinaria es atendido sin mucha demora?

Nunca[__] Casinunca__] Aveces[ ] Casisiempre ] Siempre[ ]
12. ¢Recomendaria la clinica veterinaria con sus amistades?

Definitivamente No ( )

No( )

Talvez ()

Si()

Definitivamente Si ( )

1

uy Malo

Muchas gracias por su colaboracion.
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ANEXO n.° 2. Instrumento 2

ENTREVISTA DE DESEMPENO DE PROCESOS
(Elaboracion propia).
Nombre:
Cargo:

La presente entrevista permitira tener una amplia vision y conocimientos acerca del desempefio de los procesos
y personas dentro de la empresa, a fin de evaluar sus debilidades y potenciarlas para mejorar la calidad de
atencion al cliente, netamente con fines académicos de investigacion

Le agradeceremos responder a las siguientes interrogantes con la mayor sinceridad posible, ya que es
importante tener informacion clara para el estudio completo, cabe recordar que la informacion brindada sera
confidencial.

Preguntas
1. (A qué se dedica la empresa?

2. ¢Qué beneficios otorga la clinica veterinaria a sus clientes?

3. ¢Existe un cumplimiento de los tiempos de entrega al cliente?

4. ;Qué procesos realiza la clinica veterinaria?

5. ¢Existen dificultades en la gestién de procesos operativos? ¢ Cuales son?

6. ¢Existen dificultades en la gestion de procesos administrativos? ¢ Cuales son?

7. ¢ Cuéantos colaboradores tiene la empresa?

8. ¢Los colaboradores tienen claras las acciones a cumplir para el logro de los objetivos

9. ¢Considera que se pueden mejorar los procesos dentro de la clinica veterinaria?

10. ¢Qué opina sobre un plan de gestion por procesos asignado a la empresa?

Muchas gracias por su colaboracion.
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ANEXO n.° 3. Instrumento 3

CLINICA VETERINARIA DE LA CIUDAD DE PACASMAYO EN EL ANO
2019

FICHA DE OBSERVACION DE GESTION POR PROCESOS Y CALIDAD DE

ATENCION CLIENTE.

(Elaboracion propia).

La presente ficha de observacion permitird medir el desemperio de los procesos y empleados,

ademas de evaluar la calidad de atencion al cliente, a fin de identificar sus debilidades y

potenciarlas, netamente con fines de investigacion.

Es importante recordar que la informacién brindada sera confidencial.

Criterios
Variables Preguntas Categorias
Nunca  Casi A Siempre Casi Comentario
Nunca  veces Siempre
Gestion por  Se realizan las
procesos  responsabilidades establecidas
Hay una comunicacion clara y
fluida
Existe un clima laboral
agradable
Existe un buen desempefio de
procesos
Se atiende con amabilidad al
cliente
Se absuelve las dudas del cliente
Existe una demora considerable
en la atencidn al cliente
Se manejan adecuadamente los
tiempos durante la atencién de
cada cliente
Calidadde Se le informa de manera
atenciénal  correcta
cliente

Sus dudas son resueltas

Se ve satisfecho con la respuesta
del profesional

Es bien informado sobre los
productos y servicios

El cliente se ve satisfecho al
terminar su visita

Tabla 92. Ficha de observacién.
Fuente: Elaboracién propia.
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ANEXO n.° 4. Validacién de instrumentos.

LA GESTION POR PROCESOS Y LA ATENCION AL CLIENTE EN UNA
CLINICA VETERINARIA DE LA CIUDAD DE PACASMAYO EN EL ANO

2019

Validacion de Instrumentos

Los instrumentos disefiados para la presente investigacion los cuales fueron: encuesta de

satisfaccion en la calidad de atencidn, entrevista para evaluar el desempefio de los procesos,

y hoja de observacion; fueron validados por los siguientes expertos:

ING. FLORIAN CASTILLO, ODAR ROBERTO (Ing. Industrial).

ING. SUAREZ TORRES, BETTY LIZBY (Ing. De Sistemas).

ING. VEGA GAVIDIA, EDWARD ALBERTO (Ing. Informético).

Cuadro de validaciéon

En el siguiente cuadro se muestra el nimero de pregunta junto con la aceptacion de la misma

en base a lo expuesto en las matrices del tema (marcar con una X), en la Gltima columna se

puede indicar algunas observaciones.

NRO.

De
acuerdo

En
desacuerdo

OBSERVACION

9

10

Tabla 93. Cuadro de validacién de instrumentos
Fuente: elaboracion propia.
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ANEXO n.° 5. Validacién de instrumento 1

4
-
I .4 UNIVERSIDAD
FRIVADA DEL NORTE

Validacion de Instrumento 1
TITULO DE LA INVESTIGACION

“IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE QESTION POR PROCESOS Y SU
INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE DE LA CLINICA
VETERINARIA “MI MEJOR AMIGO” EN PACASMAYO, 2017.”

A continuacion le pedimos sirva evaluar el instrumento “Encuesta para determinar la satisfaccion del
cliente en base a la calidad de atencién en la clinica veterinaria “Mi mejor amigo” en Pacasmayo”;
con la finalidad de ser validado para su posterior aplicacién

Puntuacién:

0-10 Desaprobado | )
11-13 Regular ( )
14-16 Bueno ( )
17-20 Excelente ———

Fecha: '\0\/63‘ dld QQy/(y
Nombre: Qg b &\\ﬁ“““n’) y
Profesién: /l/r o~ ’\ s - 3
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ANEXO n.° 6. Validacion de instrumento 2

r
N sz
Validacién de Instrumento 2
TITULO DE LA INVESTIGACION

“IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE QESTION POR PROCESOS Y SU
INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE DE LA CLINICA
VETERINARIA “MI MEJOR AMIGO” EN PACASMAYO, 2017.”

A continuacién le pedimos sirva evaluar el instrumento “Entrevista para evaluar el desempefio de los

procesos en la clinica “Mi mejor amigo” en Pacasmayo”; con la finalidad de ser validado para su
posterior aplicacion

Puntuacién:
0-10 Desaprobado | )
11-13 Regular ( )
14-16 Bueno ([ <)
17-20 Excelente ( )

- l - 3
Fecha: B~ \
e
Nombre: Q@ ™ ‘(\\bwr‘)
Profesion: "\‘{Q\,, ’)}/}SQ
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ANEXO n.° 7. Validacion de instrumento 3

4

e
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PRIVADA DEL NORTE

Validacién de Instrumento 3

TITULO DE LA INVESTIGACION

“|MPLEMENTACION DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS Y SU
INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE DE LA CLINICA
VETERINARIA “MI MEJOR AMIGO” EN PACASMAYO, 2017.”

A continuacién le pedimos sirva evaluar el instrumento “Ficha de observacién para evaluar el
desempefio de los procesos y personas dentro de la empresa, y la calidad de atencién al cliente en
la clinica veterinaria “Mi mejor amigo” en Pacasmayo”; con la finalidad de ser validado para su
posterior aplicacién

Puntuacién:

0-10 Desaprobado | )
11-13 Regular ( )
14-16 Bueno ( )
17-20 Excelente { / )

Fecha: 56\’6\'\ X
Nombre: AST RN (\D‘N o
Profesién: (‘LAS(; AV
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ANEXO n.° 8. Validacion de instrumento 1

#

"
| .4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Validacién de Instrumento 1

TITULO DE LA INVESTIGACION

“IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE QESTION POR PROCESOS Y SU
INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE DE LA CLINICA
VETERINARIA “MI MEJOR AMIGO” EN PACASMAYO, 2017.”

A continuacion le pedimos sirva evaluar el instrumento "Encuesta para determinar la satisfaccion del
cliente en base a la calidad de atencion en la clinica veterinaria “Mi mejor amigo” en Pacasmayo”;
con la finalidad de ser validado para su posterior aplicacién.

Puntuacion:

0-10 Desaprobado |

14-16 Bueno ( ~

)
11-13 Regular ( )
)
17-20 Excelente ( )

Fecha: (9/032/20(2 %

) irma
Nombre: Edsseril Albeto i@:» Gow) drom
Profesién: lnj k;{cormo’ozuo Ms . /
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ANEXO n.° 9. Validacién de instrumento 2
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Validacién de Instrumento 2

TITULO DE LA INVESTIGACIO

“IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE QESTION POR PROCESOS Y SU
INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE DE LA CLINICA
VETERINARIA “MI MEJOR AMIGO” EN PACASMAYO, 2017.”

A continuacién le pedimos sirva evaluar el instrumento "Entrevista para evaluar el desempefio de los
p p

procesos en la clinica “Mi mejor amigo” en Pacasmayo”; con la finalidad de ser validado para su

posterior aplicacién

Puntuacién:

0-10 Desaprobado ( )
11-13 Regular i ( )
14-16 Bueno ( )
17-20 Excelente ( »7)

Fecha: 22/9= 426(«7

Nombre: Eolosard Albedo I/{*}M Geud'o- /

Profesién: L ml:ormic/ﬁ'co Hs
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ANEXO n.° 10. Validacién de instrumento 3
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Validacion de Instrumento 3

TITULO DE LA INVESTIGACION

“IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS Y SU
INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE DE LA CLINICA
VETERINARIA “MI MEJOR AMIGO” EN PACASMAYO, 2017.”

A continuacion le pedimos sirva evaluar el instrumento “Ficha de observacién para evaluar el
desempefio de los procesos y personas dentro de la empresa, y la calidad de atencion al cliente en
la clinica veterinaria “Mi mejor amigo” en Pacasmayo”; con la finalidad de ser validado para su
posterior aplicacién

Puntuacién:

0-10 Desaprobado | )
11-13 Regular ( )
14-16 Bueno £ & )
17-20 Excelente ( )

f / /2//’
Fecha: 9/¢3/29 & 7 w//"z/

~Firma

Nombre: Euird .'3/45:}!7 %o\ [P
Profesién: 1/»3 L.,,'pormai)-!w Ms .
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ANEXO n.° 11. Validacion de instrumento 1

A
-
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PRIVADA DEL NORTE

Validaciéon de Instrumento 1

TiTULO DE LA INVESTIGACION

“IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS Y SU
INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE DE LA CLINICA
VETERINARIA “MI MEJOR AMIGO” EN PACASMAYO, 2017.”

A continuacién le pedimos sirva evaluar el instrumento “Encuesta para determinar la satisfaccion del
cliente en base a la calidad de atencion en la clinica veterinaria “Mi mejor amigo” en Pacasmayo”;
con la finalidad de ser validado para su posterior aplicacién

Puntuacién:

0-10 Desaprobado | )
11-13 Regular ( )
14-16 Bueno ( )
17-20 Excelente (X )

Fecha:  J3lod l2otr A%m{

Nombre: Bdﬂﬁ.‘ &uc/‘%'réne;
Profesion: jqu Ao 3(5“‘4\/\0\‘}
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ANEXO n.° 12. Validacién de instrumento 2

]
-
N UNIVERSIVAD
PRIVADA DEL NORTE

Validacién de Instrumento 2

TiTULO DE LA INVESTIGACION

“IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE QESTION POR PROCESOS Y SU
INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE DE LA CLINICA
VETERINARIA “MI MEJOR AMIGO” EN PACASMAYO, 2017.”

A continuacion le pedimos sirva evaluar el instrumento “Entrevista para evaluar el desempefio de los
procesos en la clinica “Mi mejor amigo” en Pacasmayo”; con la finalidad de ser validado para su
posterior aplicacién

Puntuacién:

0-10 Desaprobado | )
11-13 Regular { )
14-16 Bueno ( )
17-20 Excelente ( N4 )

Fecha:  _J2lo¥laonn @m ”
- Firma
Nombre: {3&3&‘ Larea” \Ovved

Profesién: qu de Sisbnanas
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ANEXO n.° 13. Validacioén de instrumento 3

,
}4 UniIvERSIDAD
PIRIVADA DIEL NORTE
Validacion de Instrumento 3

TITULO DE LA INVESTIGACION

“IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS Y SU
INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE DE LA CLINICA
VETERINARIA “MI MEJOR AMIGO” EN PACASMAYO, 2017.”

A continuacion le pedimos sirva evaluar el instrumento “Ficha de observacién para evaluar el
desempefio de los procesos y personas dentro de la empresa, y la calidad de atencién al cliente en
la clinica veterinaria “Mi mejor amigo” en Pacasmayo”; con la finalidad de ser validado para su
posterior aplicacion

Puntuacion:
0-10 Desaprobado

14-16 Bueno

(
11-13 Regular (
(
17-20 Excelente (

) o Lis YFirma
Nombre: REIty Swucrs fores

Profesién: I-V‘:/‘)» A Sisbenad.
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ANEXO n.° 14. Matriz de Consistencia.

MATRIZ DE CONZISTENCIA LOGICA
COHERENCIA P -O-H OPERACIONALIZACION DE YARIABLES
DEFINICION DEFINICION | YARIAEL | DIMENSIONE INSTRUMENT |Metodolog
PROBLEMA([Z DBJETIVO[E INDICADORES FORMULA =
. = (%] o CONCEPTUAL | OPERACION ESZ 5 a i
TITULD PROBLEMA OBJETIVO HIFOTESIE Ln st mor Fracesa :IIT-:I de cumpllrnlen:o i
GENERAL GENERAL " gean financiera = pracesal
La gestion por | procesos integra financiera
procesas, posibilita el praceso
1 las empresas financiera,
iCéma la gustisn por Dickerminar Iy influencia identificar comercializacidn, Mivel de cumplimicnbo
pracesos influps en ly de la gestidn por indicadores para servicio de Gestion |Proceso comercial | del procesa de| T g . Ficha de
atencién al cliente de [ | FT22E508 €0 la at-:’m_:ién poder evaluar atencidn el por comercializacian Tet - observaciin
clinica weterinaria mi al C|I¢r_\|l¢ ‘_:h: I:f cllr_uca rendimiente de las procese procesos
mejor amige de I wekerinaria mi mejor diverzas actividades | logistice que
ciudad de Pacasmayo amigo de la ciudad de que ¢ producen | permite medir P 4 Mivel de cumplimiznta
zn el afe 20197 | Pacasmaye en el afe [Martinez y Cegarra | sfectividad en reeese | el proceso  def T i tare
= 2013 201, p10) atencidn al Fereer servicio ) o
5 clicnte., Process logistics Mivel de cumplimiznto -
2—. % % oo del proceso logistico
E PROBLEMA OBJETIVOE DEFINICION DEFINICION | YARIAEL | DIMENEIONE INETRUMENT .
= - - INDICADDRES FORMULA Tipe d
B ESPECIFICO ESPECIFICOS CONCEPTUAL | OPERACION Es 3 o e
& iCual es la sitwacidn | Fealizar ¢l diagnostico ,-!\;lis;,d;, 3
E ackual de de la gestidn | sitwacional de la gestidn Bivel dcl
= por pracesos de la por procesos de la : S EAn A
o . T . " Plivel de Fiabilidad Investigacion:
2 clinica weterinaria mi clinica vererinariami | L2 'mP|‘='“¢""=“'°“ de ?e
m mejor amige de la mejor amige de la la gestion por . . x e:mtntal
E ciudad de Pacasmaye® | civdad de Pacazmaye. proceses influye La atencidn al elicnts r‘: do d '
E I R significativamente en | &= el “conjunto de Encnesta SERMELIAL ctc_\ o de
e Bud herramicnta e | pe s implementar| B stencidn al cliente actividades - i Inwestigacian:
c 3 gestian permite la . de T clini desarralladas por madificada dende: p = Dieductive -
FT i . un modelo de gestion i |2 clinica = P L in al Lo _ T y
mejora da las T . A 3 akeneian 3l i . percepaion, ¥ & = expectativas, Inductiva,
= E por procezos para la| weberinaria mi mejor laz organizacion:s clichte contampla Mivel de capacldad de -
B proceces dela veterinaria  mi mejor| amige de b cindad | con erientacidn al ! M respussts . Diseha e
E vekerinaria mi mejor la satizfaccion a Eatisfecha: Cuanda el valor p-e Investiqacisn:
= . el amige de la ciudad def dePacazmagpe en el mercada, traves de w5 pasitive kv
p= amige de la civdad de Pacsamays. ahe 2014, encaminadas 3 | fraes = posl - Cuantitakive,
2 Pacazmaye? identificar laz indicadares Cuazi
; ol o ol nivel 42 necesidades de los ;omo eltg'raul:lo Atencitn Suistais Inzatisfecha: cuam:.o «l valor p-e ot ] experimental
£ satisfaccidn d la Cictermi { nivel 4 cliente en s compra [ = empa’la: #7 ] al cliemte aHlerazeren B Megakhe. Haskianars
= atencidn ol cliente de k| ooy e 5 para satisfacerlas, resnrees .
= . L satizFaccion del cliente materiales, nivel Mivel de sequridad Mivel de satizfaccidn:
c clinica veterinaria mi . L legrande de este N
o ) —_— de la clinica vetering mode cubrir suz de zequridad, la
= mejor amige de la Fuz . _
5 ciudad de pacasmago® sxpeckativaz, y por capacidud do Mt? 54 - &1)
= respuesta, yla Medio (46 - 53]
= la tanko crear o Habilidad Buio (27 - 45
- iCual &5 ¢l cozta Diekerminar &l costa incrementar la fabilidad, aje [ 1
2 beneficia de beneficio de la satisfaccién d__t los Grada de empatia
E implementar ¢l madela implementacidn del mizmos" [Pérea,
= de gestidn par madela de gestidn por 2010, p. ).
'g'_ procesos en la clinica | procesos enla clinica
15 v?tennarn mi mejor v?termarn mi major Becursos materiales
a8 amige de la ciudad de | amige de la ciudad de
& Pacasmapa? Pacazmaype.

Tabla 94. Matriz de consistencia
Fuente: Elaboracién propia.
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ANEXO n.° 15. Prueba de Alpha de Cronbach

N

Tabla 95. Prueba de Alpha de Cronbach

Split-Half (odd-even) Correlation 0.90382774

Siearman-Brown Proiheci 0.919484789

Standard Deviation for Test 7.953967563

KR21 3.127251116 Questions Subjects
KR20 3.143098878 12 50

Question 1 Question2  Question3  Question4  Question5  Question6  Question7  Question8  Question9  Question 10 Question 11 Question 12

Subjectl 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
Subject2 5 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4
Subject3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4
Subject4 2 2 2 1 2 2 2 2 4 2 3 3
Subjectb 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4
Subject6 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4
Subject? 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3
Subject8 5 4 4 4 5 5 4 5 4 3 3 4
Subject9 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4
Subject10 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 5 4
Subject11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4
Subject12 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4
Subject13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Subject14 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5
Subject15 2 2 2 1 2 2 2 2 4 2 3 3
Subject16 2 2 2 1 2 2 2 2 4 2 3 3
Subject17 3 3 3 3 4 4 3 4 5 5 4 4
Subject18 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4
Subject19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4
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Subject20 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5
Subject21 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4
Subject22 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4
Subject23 3 3 4 3 3 3 5 4 5 3 3 4
Subject24 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4
Subject25 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 3 4
Subject26 3 3 3 3 4 3 3 4 5 5 3 4
Subject27 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Subject28 3 3 3 3 4 4 4 4 5 3 3 3
Subject29 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5
Subject30 3 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4 4
Subject31 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3
Subject32 4 3 3 3 3 3 3 3 5 3 4 3
Subject33 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3
Subject34 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4
Subject35 4 3 3 3 3 3 4 4 4 5 3 3
Subject36 4 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 3
Subject37 2 2 2 1 2 2 2 2 4 2 3 3
Subject3s 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3
Subject39 3 3 3 4 4 4 5 4 5 4 4 5
Subject40 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5
Subject41 4 3 3 3 3 3 4 4 5 3 3 4
Subject42 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4
Subject43 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3
Subject44 4 3 3 3 4 3 3 3 5 3 3 3
Subject45 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 5
Subject46 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3
Subject47 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5
Subject48 4 3 3 4 3 4 4 4 5 4 5 4
Subject49 4 4 4 3 3 3 3 4 5 4 3 5
Subject50 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 3 5

Fuente: elaboracion propia.
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ANEXO n.° 16. Resultado de entrevista pre- test

Tabla 96. Resultado de entrevista pre — Test

Preguntas

Respuestas

¢A qué se dedica la empresa?

La empresa presta servicios de medicina veterinaria,
ademas comercializa productos para animales como
medicamentos, ropa y accesorios.

¢Qué beneficios otorga la clinica

veterinaria a sus clientes?

Garantizar la salud de las mascotas de nuestros
clientes.

¢Existe un cumplimiento de los tiempos
de entrega al cliente?

En la mayoria de los casos si existe un cumplimiento
de los tiempos de entrega. Sin embargo en otras
ocasiones cuando existe un contra tiempo se le
informa al cliente que existird una demora.

¢Qué procesos realiza la clinica

veterinaria?

Proceso de atencidn al cliente, Proceso de compras,
Procesos de Ventas, Proceso de Grooming.

¢Existen dificultades en la gestion de
procesos operativos? ¢ Cuales son?

Si, con los proveedores en el retraso de los pedidos
en algunas ocasiones o los casos en los que se
acumulan los clientes.

¢Existen dificultades en la gestion de
procesos administrativos? ;Cuales son?

Si en la administracion de recursos utilizados en la
atencién de mascotas, muchas veces no hay una
buena administracion de los recursos usados por ello
cuando se termina se tiene que esperar un dia o dos
para su llegada.

¢Cuantos colaboradores tiene la

empresa?

Dos médicos veterinarios titulados y colegiados y
un asistente ocasional.

¢Los colaboradores tienen claras las
acciones a cumplir para el logro de los
objetivos?

Si, aunque no se tienen conocimientos
empresariales para la administracién de la empresa.

¢Considera que se pueden mejorar los
procesos dentro de la clinica
veterinaria?

Si, por supuesto.

¢Qué opina sobre un plan de gestion
por procesos asignado a la empresa?

Seria muy bueno, sobre todo para la organizacion y
el orden dentro de la empresa, ademas de una mejor
gestion y administracion de los recursos.

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO n.° 17. Resultados de encuesta pre — test.
Interrogante n°1:

¢COMO CONSIDERA LA CALIDAD DE ATENCION EN LA EMPRESA?

B Muy bueno HEBueno MRegular EMalo ®Muy malo

Figura 31. Calidad de atencidn pre — test
Fuente: Elaboracién Propia.

El 35% de los clientes encuestados considera que la calidad de atencién de la clinica
veterinaria es buena, mientras que un 15% la considera muy buena. Por otro lado el 42%
de los clientes encuestados considera que la calidad de atencion es regular, el otro 7% la
considera mala y el 1% muy mala.

Interrogante n°2:

¢ESTA SATISFECHO CON LA CALIDAD DE LOS PRODUCTOS DE LA
CLiNICA?

W Muy Satisfecho B Satisfecho B Medianamente Satisfecho B Insatisfecho B Nada Satisfecho

Figura 32. Calidad de los productos pre — test
Fuente: Elaboracion Propia.

El 12% de los clientes encuestados se siente muy satisfecho con la calidad de los

productos de la clinica, mientras que el 24% solo se sienten satisfechos. Por otro lado un
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55% indico que se sienten medianamente satisfechos con la calidad de los productos y el
otro 9% insatisfecho.

Interrogante n°3:

¢QUE TAN SATISFECHO SE SIENTE LUEGO DE VISITAR LA CLINICA
VETERINARIA?

W Muy Satisfecho m Satisfecho m Medianamente Satisfecho W Insatisfecho m Nada Satisfecho

Figura 33. Satisfaccion de visita pre — test
Fuente: Elaboracion Propia.

El 24% de clientes encuestados se siente satisfecho luego de visitar la clinica, mientras
un 13% se siente muy satisfecho. Por otro lado el 56% de clientes encuestados indico que
se siente medianamente satisfecho y un 7% indicé sentirse insatisfecho.

Interrogante n°4:

¢SUS DUDAS E INQUIETUDES SON RESULTAS SIN DIFICULTAD?

M Siempre M CasiSiempre MAveces MCasiNunca M Nunca

Figura 34. Resolucién de dudas del cliente pre — test
Fuente: Elaboracién Propia.

El 18% de los clientes encuestados expresd que siempre se resuelven sus dudas sin
dificultad, mientras un 27% indic6 que casi siempre. Por otro lado, el 50% manifest6 que

solo a veces, el 1% indic6 que casi nunca y un 4% que nunca.
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Interrogante n°5:

¢LAS RESPUESTAS A SUS INTERROGANTES SON COHERENTES Y
PROFESIONALES?

HSiempre MCasiSiempre MAveces MCasiNunca ™M Nunca

Figura 35. Respuestas coherentes a los clientes pre — test
Fuente: Elaboracién Propia.

El 14% de los clientes encuestados respondié que sus interrogantes siempre son
coherentes y profesionales, mientras un 29% indic6 que casi siempre. Por otro lado un
52% expreso que a veces y solo un 5% indicd que casi nunca.

Interrogante n°6:

¢CONSIDERA QUE SUS DUDAS SON ABSUELTAS CORRECTAMENTE?

HSiempre MCasiSiempre MAveces MCasiNunca M Nunca

Figura 36. Dudas resultas correctamente pre — test
Fuente: Elaboracion Propia.

El 14% de los clientes encuestados respondio que sus interrogantes siempre son absueltas
correctamente, mientras un 29% indico que casi siempre. Por otro lado un 52% expreso

gue a veces Yy solo un 5% indic que casi nunca.
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Interrogante n°7:

¢SE SIENTE SATISFECHO LUEGO DE CONSULTAR EN LA CLINICA
VETERINARIA?

W Muy Satisfecho M Satisfecho B Medianamente Satisfecho

M Insatisfecho M Nada Satisfecho

Figura 37. Satisfaccion de consulta pre — test
Fuente: Elaboracion Propia.

El 29% de clientes encuestados se siente satisfecho luego de consultar en la clinica,
mientras un 10% muy satisfecho. Por otro lado el 55% de clientes encuestados indicé que
se siente medianamente satisfecho y solo el 6% indic6 sentirse insatisfecho.

Interrogante n°8:

CUANDO ACUDE A LA CLINICA VETERINARIA ¢ES ATENDIDO
CON AMABILIDAD Y EMPATIA?

HSiempre M CasiSiempre MAveces MCasiNunca M Nunca

Figura 38. Amabilidad y empatia con los clientes pre — test
Fuente: Elaboracion Propia.

El 39% de los clientes encuestados indicd que casi siempre es atendido con amabilidad y
empatia, mientras un 16% respondi6 que siempre, el 41% manifestd que solo a veces y

solo el 4% indico que casi nunca.
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Interrogante n°9:

SI TUVIERA QUE CALIFICAR EL PROFESIONALISMO DEL PERSONAL
¢EN QUE NIVEL ESTARIA?

B Muy bueno mBueno mRegular mMalo mMuymalo

Figura 39. Profesionalismo del personal pre — test
Fuente: Elaboracion Propia.

El 23% de los clientes encuestados calificaron el profesionalismo del personal como muy
bueno, mientras que el 39% lo califico6 como bueno, el 35% indic6 que era regular, y
finalmente un 3% indic6 que es malo.

Interrogante n°10:

¢ES BIEN INFORMADO SOBRE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
QUE SE LE OFRECE?

HSiempre M CasiSiempre MAveces MCasiNunca M Nunca

4%
0% 18%

Figura 40. Informacion a los clientes pre — test
Fuente: Elaboracion Propia.

El 18% de los clientes encuestados indicd que siempre es bien informado sobre los
productos y servicios ofrecidos, mientras que un 29% indic6 que casi siempre. Por otro

lado un 49% indicé que solo a veces y un 4% casi nunca.
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Interrogante n°11:

¢CUANDO ACUDE A LA CLINICA VETERINARIA ES ATENDIDO SIN
MUCHA DEMORA?

HSiempre M CasiSiempre MBAveces MCasiNunca ®Nunca

8% 19412% ‘

Figura 41. Tiempo de espera pre — test
Fuente: Elaboracion Propia.

El 12% de los clientes indico que siempre es atendido sin mucha demora mientras un 21%
indico que casi siempre y un 58% a veces. Por otro lado un 8% indico que casi nunca es
atendido sin mucha demora y un 1% que nunca.

Interrogante n°12:

¢RECOMENDARIA LA CLINICA VETERINARIA CON SUS AMISTADES?

M Definitivamente Si MSi MTalvez MNo M Definitivamente No

Figura 42. Intencion de recomendacién pre — test
Fuente: Elaboracion Propia.

El 38% de los clientes encuestados manifestd que si recomendaria la clinica veterinaria
con sus amigos, mientras que un 13% indic6 que definitivamente si lo haria. Por otro lado

un 47% indic6 que tal vez y un 2% que no la recomendaria.
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ANEXO n.° 18. Fotografias de la aplicacion de encuesta.

Figura 43. Fotografias de aplicacién de encuestas.
Fuente: Elaboracién propia.
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ANEXO n.° 19. Gerente general de la clinica veterinaria “mi mejor amigo”.

Figura 44. Gerente general de la clinica veterinaria mi mejor amigo.
Fuente: Clinica Veterinaria “Mi Mejor Amigo”
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ANEXO n.° 20. Sub gerente general de la clinica veterinaria “mi mejor amigo”.

FUMAR
£ LUGARLS PO KO8
TOWO BTN LEY 4987}

harthi

Figura 45. Sub gerente general de la clinica veterinaria mi mejor amigo.
Fuente: Clinica Veterinaria “Mi Mejor Amigo”
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ANEXO n.° 21. Asistente de la clinica veterinaria “mi mejor amigo”.

Figura 46. Asistente de la clinica veterinaria mi mejor amigo.
Fuente: Clinica Veterinaria “Mi Mejor Amigo”
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ANEXO n.° 22. Inventario de procesos antes de la implementacién de la gestion por procesos.

Tabla 97. Inventario de procesos antes de la implementacion de la gestién por procesos

Nivel 0 Nivel 1
Tipo de
proceso Cdbdigo Procesos Cdbdigo Procesos
Estratégicos PEO1 Gestion Administrativa PEO1.01  Proceso financiero
PMO1 Gestion Operativa PM01.01  Proceso de venta
PMO01.02  Procesos de Servicio Veterinario
Misionales _ i
PMO01.03  Proceso de Servicio de Grooming
PSO1 Gestion Logistica PS01.01  Proceso de Compras y abastecimiento
Soporte PS02 Gestion de post venta PS02.01 Proceso de atencion de quejas
PS03 Gestién de Publicidad PS03.01  Procesos de publicidad por television

Fuente: Elaboracién propia.
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ANEXO n.° 23. Proceso financiero, andlisis pre.

(EE] Revisar
cuaderno de
cantrol
=
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E
G
2 (5 (5 . (Festinar el (Spestinar el
o E Revisar boletas Revisar boletas Analizar datos ; :
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= = de compra de venta contables X .
z o imversion pagos
L
c
= Se encuentran
§ todas las
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a
T
o
c
o
2
E Realizar los Depositar
s pagos utilizades
]
C)
=
S
w

Figura 47. Proceso financiero, andlisis pre.
Fuente: Elaboracién propia.
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ANEXO n.° 24. Proceso de comercializacion, analisis pre.

= Solicitar
E Producto
[v]
:El cllente Cancelar Recepcianar
desga el producto boleta
prodyicto?
E sl
g
= |:__Lﬁ'r\.ﬂustrar
g productos
2 sustitutos
g
e
£ |2
]
£
£
£
e [_i"ecepciunar ﬁrindar |as =
= i Informar sobre : Emitir baleta
z solicitud de recomendacion e =2
= producto .
= producto S NEecesarias M
:5e encuenta
el producto en
stock? Boleta de
venta

Figura 48. Proceso de comercializacion, analisis pre.
Fuente: Elaboracion propia

Yafez Falla; Madeleine. Pag. 192



LA GESTION POR PROCESOS Y LA ATENCION AL CLIENTE EN UNA CLINICA VETERINARIA DE LA CIUDAD DE PACASMAYO EN EL ARO
4 UNIVERSIDAD 2019
PRIVADA DEL NORTE

ANEXO n.° 25. Proceso de servicio veterinario analisis pre.

=
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Servicio
2
£
2
5 —
[ =
A Cancelar Recepcionar
ZEl clients sl Servicio boleta
realipd el
andljsis?
2
]
£
g EE_'E" | = (5 Realizar -
z mlaralre_a Lo Evaluar andlisis documento de -
= Slgerir volver =151 consentimiento NO
£ Chojdia Documento de
- consentimiento
©
2 2
H] 2 MO
g H
£ | £ v
g
E: = = =
:; ﬁec.epcmnar Examinar L\Enarﬁcha de Rea\lzar receta [r?;”n:::rdl:c;mn Agendar citas Emitir boleta
% solicitud de mascota paciente de paciente sl posteriores
3 servicio es necesarias
b3 b -
cExisten :5e necesitan 2El paciente . :5e necesita .
recursos analisis? . Realizar el servicio veterinario  nacecits tomar : proxima visita? .
disponibles? " medicamento? .
Boleta
Ficha de Receta de
paciente paciente

Figura 49. Proceso de servicio veterinario andlisis pre.
Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO n.° 26. Proceso de servicio de Grooming andlisis pre.

Solicitar
servicio
MO

2

E

=

o
- Cancelar Recepcionar
£ Servicio boleta
E ;Clinte
s 7
5 acepta
£
2 sl
=
E
2 2 =)
3 E P — Emitir boleta
5 E = = |:%'Er'ntrr.-tgar
g s Recepcionar ; - Agendar hara szQr'rl‘ormar a mascota 3
= o - Cotizarservicio . - lienit
e z servicio de recojo asistente Allzriz

g | X Boleta

—— ——

2 N Gc—7Qr'|'l‘orn’|ar a

E veterinario

g [

“ | S —

=

Realizar servicio de grooming

Figura 50. Proceso de servicio de Grooming, analisis pre.
Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO n.° 27. Proceso logistico, analisis pre.

= = Realizar = F|'
Revisar stock inventario de Pragramar viaje liar .
requerimientos MO presupuesto
o P
g Efectuar viaje
o
] sl
2
-1
T
E S Solicitar %ﬁ:&pcionﬂr Cancelar
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2 productos Productos pedida
-] = los
E productos en
2 buen estado?
a
ﬁ Ervi E
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E productos EERERR
Y
Boleta

Figura 51. Proceso logistico, andlisis pre.
Fuente: Elaboracién propia.
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ANEXO n.° 28. Proceso de atencion de quejas, analisis pre.

=

Emiitir reclamao

Mastrar

Evidencia

Cliente

|

Recepcionar Solicitar
reclamao evidencia

Oirecer Solucionar
Soluciones problema

:El cljente
cuentalcon la
evidancia?

Proceso de atencion de quejas.

Maedico Veterinario

Rechazar
reclamao

Figura 52. Proceso de atencién de quejas pre
Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO n.° 29. Proceso de publicidad por television, andlisis pre.
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comercial factura

Figura 53. Proceso de publicidad por television, andlisis pre.
Fuente: Elaboracién propia.

Yafez Falla; Madeleine. Pag. 197



A

} e LA GESTION POR PROCESOS Y LA ATENCION AL CLIENTE EN UNA CLINICA VETERINARIA DE LA CIUDAD DE PACASMAYO EN EL ANO

4 UNIVERSIDAD 2019
PRIVADA DEL NORTE

ANEXO n.° 30. Formato de registro de datos contables.

ri Meijor_ i Meior _

migo mige
N — CLINICA VETERINARIA "MI MEJOR AMIGO" .,
Anr LU LooXEy SLLTve
Fecha - |Total de Ingreso diaric |~ |Detalle - Total de ingreso | Total de Egresos
del mes del mes

Figura 54. Formato de registro de datos contables.
Fuente: Elaboracién propia.
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ANEXO n.° 31. Formato de registro de datos de cliente

N

“ Aige » " u " Amige
o e CLINICA VETERINARIA "MEJOR AMIGO ey
S Y ST v ekl TR

Nombre Direccion Forma de contactarng - telefono correo + | cant/ma ~ Tipo |~ Genero Nombres - Edad ~
Dalmata Macho Machi 8 meses
Blanca Rios Bernal Calle Lima #3 Comercial 949535306 blanca.aries@ hotmail.com 2 -
Dalmata Hembra Lali 8 meses
Jhon Vargas Goicochea Ladislao Espinar #122 Clinica 944310327 vargas.g2@ hotmail.com 1 Gato siamés Macho Duke 7 meses
Mauricio Gomety Adolfo king #320 Facebook 961987616 mgomety 9@hotmail.com 1 Mestizo Macho Tauro 1 afio y 2 meses
Fabiola Namuc Ancash #12 Facebook 44523051 fabiarm@ hotmail.com 1 Pastor aleman Hembra Kira 10 meses
Beagle Macho Rol 5 meses
lose Luis Ramos Psje Trujillo #7 Facebook 953279130 joseluis20@ hotmail.com 2 E ky
Beagle Macho Halku B meses
Staphania Vergara Silva santiestevan #4 Clinica 993468231 stephania.9@gmail.com 1 Mestizo Hembra Liza 5 meses
Sofia Mendoza Chirinos Samiento #320 Clinica 953444876 sofiamendoza@hotmail.com 1 Mestizo Macho Rex 3 meses
Pithull Hembi Dul 2
Yair Perez Uribe Leoncio Prado #24 Facebook 932943518 yairperez @ hotmail.com 2 I u embra Lce meses
Pithull Macho Balto 2 meses
Gherson Toro Melendez Daniel Carrion #1 Comercial 999876324 ghersontorol0@&hotmail.com 1 Pitbull Macho Boby 1 afio y 3 meses
. Gato mestizo Hembra Fresita 4 meses

Fahricio Chavez Alvites Silva santiestevan #36 Clinica 956098432 fabricio chavez@hotmail.com 2 - —

Gato mestizo Macho Timi 4 meses

loel Carranza zarate Ir. lunin #8 Clinica 923458725 joelcls@ hotmail.com 1 Gato persa Hembra Minina 7 meses
Kevin Ruiz Alaya Psje Trujillo #6 Comercial 919983539 kevinruiz @hotmail.com 1 Siberiano Macho Max 9 meses
Ruben Quiroz Lescano Ir. Junin #34 Comercial 984894791 quizolescano r@hotmail.com 1 cocker Macho Bruno 5 meses
Bryan Terrones Nomberto Ladislao Espinar #327 Clinica 535773450 bryan rock@hotmail.com 1 Pithull Hembra Hera 10 meses
Melanie Cava zelada Daniel Carrion #115 Facebook 952436595 dcaval394@hotmail.com 1 Mestizo Hembra Tana B meses
Carlos Quiroz Llican Calle Callao #10 Comercial 952009410 carlos quiroz@gmail.com 1 Mestizo Macho Coco 8 meses
shihtzu Hembra Lala 6 meses

Elizabet Salazar Briones Calle Lima #11 Clinica 938166413 elizabet deli@hotmail.com 2 -

Mestizo Hembra Luna 6 meses

Gabriela Zavaleta Ramon catilla #9 Comercial 500983839 gabriela.zav@ hotmail.com 1 Gato mestizo Macho Distraido 1 afio
Nicol Ugas Samiento #121 Facebook 984029321 nicol@ hotmail.com 1 Labrador Macho lanito 11 meses
Marlin Flores Pablo #86 Comercial 984093983 marlin@hotmail.com 1 Siberiano Husky Macho Duke 4 meses

Figura 55. Formato de registro de datos de cliente
Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO n.° 32. Formato de registro de inventario.

B LINICA VETERINARIA "MI MEJOR AMIGO" b
CLINICA VETERINARIA "MI M EJOR AMIGO
RUC Proveede Producto Cantide |  Categoria | CostoXuni' | CostoXcar®| 'reoode Preciode | |\ RFSOXUN"| INGRESD X CAN= TOTAL INVERSION) ~ TOTAL DE [
v - v - - - | VentaXun ™ | Venta X Ca1 ™ - - DEL MES RETORNO GAMNANCIA
20482510052 |Animascotas Equilib Piel y Pelo 1 Vitaminas 5/43.00 5/43.00 5/75.00 5/75.00 5/32.00 5/32.00 5/4,300.52 5/6,851.00 5/2,550.48
20482510052 |Animascotas Equilib Calcio 2 Vitaminas 5/32.00 5/64.00 5/60.00 5/120.00 5/28.00 5/56.00
20482510052 |Animascotas Bravecto 10- 20 kg 5 Veneno 5/112.00 5/560.00 5/160.00 5/200.00 5/48.00 5/240.00
20482510052 |Animascotas Bravecto 4 - 10 kg 1 Veneno 5/105.00 5/105.00 5/145.00 5/145.00 5/40.00 5/40.00
20482510052 |Animascotas | Bravecto 20-40 kg 1 Veneno 5/145.00 5/145.00 5/200.00 5/200.00 5/55.00 5/55.00
20482510052 |Animascotas Ubre San x 100ml B Medicamento 5/3.10 5/18.60 5/6.00 5/36.00 5/2.90 5/17.40
20482510052 |Animascotas Promthor x 30 ml B Vitaminas 5/4.70 5/28.20 5/9.00 5/54.00 5/4.30 5/25.80
20482510052 |Animascotas B - Complex ] Vitaminas 5/3.00 5/18.00 5/8.00 5/48.00 5/5.00 5/30.00
20482510052 |Animascotas ChlckTDnl:.llpennox 0 B Vitaminas 5/4.00 5/24.00 5/10.00 5/60.00 5/6.00 5/36.00
20482510052 |Animascotas Pontenza 2 Vitaminas 5/30.00 5/60.00 5/60.00 5/120.00 5/30.00 5/60.00
20482510052 |Animascotas Sarnavet pasta B Veneno 5/10.00 5/60.00 5/15.00 5/90.00 5/5.00 5/30.00
20482510052 |Animascotas Cicosona x 10 ml 5 Antibiotico 5/4.50 5/27.00 5/10.00 5/60.00 5/5.50 5/33.00
20482510052 |Animascotas | Fipro G5 1 - 10 kg Caja 1 Antipulgas 5/75.00 5/75.00 5/200.00 5/200.00 5/125.00 5/125.00
20482510052 |Animascotas Fipro G5 10- 20 kg 1 Antipulgas 5/85.00 5/85.00 5/250.00 5/250.00 5/165.00 5/165.00
20482510052 |Animascotas Fipro G5 20- 40 kg 1 Antipulgas 5/100.00 5/100.00 5/300.00 5/300.00 5/200.00 5/200.00
20482510052 |Animascotas Advantage dkg 1 Antipulgas 5/17.00 5/17.00 5/35.00 5/35.00 5/18.00 5/18.00
20482510052 |Animascotas | Advantage 4- 8 kg 1 Antipulgas 5/23.00 5/23.00 5/40.00 5/40.00 5/17.00 5/17.00
20482510052 |Animascotas Celomic 2 Hormaona 5/12.00 5/24.00 5/25.00 5/50.00 5/13.00 5/26.00
20600246535 Vetcom Dexagal x 10 ml 5 Antinflamatorio 5/6.30 5/37.80 5/13.00 5/78.00 5/6.70 5/40.20
20600246535 Vetcom Doximicina 100mg 20 antibiotico 5/7.00 5/140.00 5/15.00 5/300.00 5/8.00 5/160.00
20600246535 Vetcom Fripet's Ecto x 100 ml 12 Antipulgas 5/15.00 5/180.00 5/30.00 5/360.00 5/15.00 5/180.00
20600246535 Vetcom Fripet's x Tracal ] Vitaminas 5/27.00 5/162.00 5/45.00 5/270.00 5/18.00 5/108.00
20600246535 Vetcom Fripet's Artric 5] Vitaminas 5/49.00 5/294.00 5/75.00 5/450.00 5/26.00 5/156.00
20600246535 Vetcom Sanitol Pasta B Medicamento 5/30.00 5/180.00 5/45.00 5/270.00 5/15.00 5/90.00
20600246535 Vetcom Fripet's Otico 12 Antibiotico 5/27.00 5/324.00 5/40.00 5/480.00 5/13.00 5/156.00
20100617332 Rintisa Canbo Azul 4 comida de perro 5/139.46 5/557.84 5/180.00 5/720.00 5/40.54 5/162.16

Figura 56. Formato de registro de inventario.
Fuente: Elaboracién propia.
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ANEXO n.° 33. Formato de registro de productos vendidos.

" Amige - " Amige
.. ». CLINICA VETERINARIA "MI MEJOR AMIGO" .
Producto - Fecha - Modo de Pago |~ Precio - Unidades ~| Total ensoles ~
Pipeta40a 60K 02/10/2019 Efectivo /. 110.00 2 /. 220.00
Girasol Alimento 100gr 02/10/2019 Efectivo s/.2.00 3 s/. 8.00
Dog shot 21K 02/10/2019 Efectivo /. 170.00 1 /. 170.00
Pipetade 103 20 K 02/10/2019 Tarjeta /. 80.00 2 /. 160.00
Shappo Caojin 02/10/2019 Tarjeta s/.2.00 3 s/.6.00
Peine peqguefio 02/10/2019 Efectivo s/. 15.00 1 s/. 15.00
Excelent 15k 02/10/2019 Efectivo /. 190.00 1 /. 190.00
Pro Plan 1k 02/10/2019 Efectivo s/.18.00 2 s/. 36.00
Pipetade 202 40K 02/10/2019 Efectivo /. 100.00 1 /. 100.00
Excelent 3k 02/10/2019 Tarjeta 5/.55.00 2 5/.110.00
Conejina K 03/10/2019 Efectivo s/. 4.00 1 s/, 4.00
Shampoo frasco Doky 03/10/2019 Efectivo s/. 15.00 2 s/. 30.00
Pro Plan 15K 03/10/2019 Efectivo s/. 280.00 1 s/. 280.00
Shampoo frasco Ruffu 03/10/2019 Efectivo /. 35.00 1 s/. 35.00
Comida de pez 03/10/2019 Efectivo s/.4.00 2 s/. 8.00
Friskash 1k 03/10/2019 Tarjeta 5/.10.00 3 s/. 30.00
Excelent 1k 03/10/2019 Tarjeta /. 14.00 2 /. 28.00
Comida de tortuga 03/10/2019 Tarjeta s/.4.00 3 s/. 12.00
Vestido talla cero 03/10/2019 Efectivo 5/.13.00 1 s/. 13.00
Rico Catk 03/10/2019 Efectivo /. 8.00 5 s/. 40.00
Conejina K 03/10/2019 Efectivo s/. 4.00 1 s/. 4.00
Shampoo frasco Cernican 04/10/2019 Tarjeta 5/.22.00 1 s/. 22.00
Kiti Cat k 04/10/2019 Tarjeta /. 8.00 5 s/. 40.00
Vestido tallal 04/10/2019 Tarieta 5/. 15,00 3 s/, 45,00

Figura 57. Formato de registro de productos vendidos.
Fuente: Elaboracién propia.
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ANEXO n.° 34. Formato de registro de servicios vendidos.

o aemige e ﬁ'ﬁ ige

5 g0 CLINICA VETERINARLA "MI MEJOR AMIGO" ;

oy ALl iy SR

. ) A Tipo de ) . Cantidad de producto
Servicio Cliente Paciente . Fecha Modo de Pap~| Cantida Precio Productos usados Total en sole=
- A - servicio | v A - e A usado e -

Aplicacién de vacuna Blanca Rios Bernal Machi Veterinario 02/10/2019 Efectiva 1 s/. 70.00 1/2 anual 1 unid s/. 70.00
Tratamiento infeccidn Baytril, Antistaminico

i ) . Jhon Vargas Goicochea Duke Veterinario | 02/10/2019 Efectivo 2 s/.30.00 yiril, ] ) v 0,5ml, 1Imly 1 und s/. 60.00

respiratorio -pequefio pastilla docsitel
Hilos, suero, anestecia,
Operacion (castracign) Mauricio Gomety Tauro Veterinario 02/10/2019 Tarjeta 1 s/. B0.00 suero, antibiotico, gasas, s/. B0.00
ieringas
Bafio perro grande Fabicla Namuc Kira Grooming 02/10/2019 Efectivo 1 5/, 90.00 Shampoo Doky 1/2 frasco s/. 90.00
Tratamiento parvo - grande Micol Ugas Janito Veterinario 02/10/2019 Efectivo 1 s/.60.00 | Suero, hierro, antivomitivo 1.5ml, 1ml y 1ml s/. 60.00
. e B 3 . . ivermectina, gentamicina, 0,5 ml, 1ml, 1mly1
Tratamiento sarna - pequefio Staphania Vergara Liza Veterinario 02/10/2019 Tarjeta 3 s/. 35.00 s/.105.00
dexamentasona, 1 alerflan und

Bario perro mediano Ruben Quiroz Lescano Bruno Grooming 02/10/2019 Efectivo 2 5/.50.00 Shampoo Doky 2 cojines 5/.100.00

Tratamiento erliquia - pequefio | Melanie Cava zelada Tana Veterinario 02/10/2019 Efectiva 1 5/.35.00 |Doxiciclina, hierroy hemotoc 1ml s/. 35.00

Aplicacion de vacuna Yair perez uribe Dulce y Balto | Veterinario 02/10/2019 Efectivo 2 /. 35.00 Parvo corona 1und s/. 70.00

Aplicacion de vacuna Elizabet Salazar Briones| Lalay luna Veterinario 02/10/2019 Efectiva 2 /. 40.00 Quintuple 1und s/. 80.00

Aplicacién de vacuna Carlos Quiroz Llican Coco Veterinario 03/10/2019 Tarjeta 1 /. 40.00 Quintuple 1und s/. 40.00

Tratamiento digestivo - grande Kevin Ruiz Alaya Max Veterinario 03/10/2019 Tarjeta 1 s/.50.00 Daoxicicling, suero 2ml y 100ml s/. 50.00

, Bfyan Teffones . ; ©
Aplicacion de vacuna r\,:l - Hera Veterinario 03/10/2019 Tarjeta 1 /. 40.00 Quintuple 1und s/. 40,00
Bafio Perro pequefio Blanca Rios Bernal Machi Grooming 03/10/2019 Efectivo 2 5/.25.00 Shampoo Doky 1 cojin s/. 50.00

Figura 58. Formato de registro de servicios vendidos.
Fuente: Elaboracién propia.
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ANEXO n.° 35. Formato de registro de proveedores.

i Aige ) M Amige
. CLINICA VETERINARIA "MI MEJOR AMIGO"
L Xnr v g Xor T v

RUC Proveedor - Detalle Ciudad |~ Celular
20100617332 Rintisa Venta de comida Chiclayo 992345876
20102892381 Alvarez Venta de comida Trujillo 993456876
23445687120 LEONARDO Venta de comida Cajamarca 923049512
20536208845 ANIMAL CORP  |Venta de comida y accesorios Chiclayo 999502345
20482510052 Animascotas Venta de medicamento Chiclayo 9500584731
20600246535 Vetcom Venta de medicamento Trujillo 987002311
25613446579 Patasy Garras |Venta de accesorios y medicamentos |Cajamarca 923765172
20938471009 Pet Shop Gladys |venta de accesorios de mascota Lima 916872673
21009837621 Mechita venta de accesorios de mascota Lima 988654732

Figura 59. Formato de registro de proveedores.
Fuente: Elaboracién propia.
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ANEXO n.° 36. Formato de registro de quejas de clientes.

jor Mi Meior
mgc mige

CLINICA VETERINARLA "MI MEJOR AMIGO )

Ay R

Pl

Fecha  |Nombres y Apellidos |~ |Telefono - |Mascota - |Motivo de queja |~

Figura 60. Formato de registro de quejas de clientes.
Fuente: Elaboracioén propia.
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ANEXO n.° 37. Formato de ficha de pacientes.

mifcler e VETERINARIA MI MEJOR AMIGO — mifjgior. -

MV. FALLA GARCIA CARLA MARIEL CMYV 8596

vy o W o) MV. CHACALTANA LEZAMA VICTOR MIGUEL CMV 8007 - ik ) g
Xy LIV Ca. Ladislao espinar / 1 piso hostal costa mar L oxXny MY
Pacasmayo - La Libertad, PERU
941836594

| DATOS DEL CLIENTE

NOMBRE:
DIRECCION:
TELEFONO:
| DATOS DEL PACIENTE
NOMBRE: RAZA:
ESPECIE: SEXO:
EDAD: COLOR:
SENAS:
HISTORIA CLINICA
TRATAMIENTO : PESO
TEMPERATURA :
SINTOMAS
DESPARASITACION
VACUNA APLICADA PROXIMA FECHA :
TRATAMIENTO : PESO
TEMPERATURA :
SINTOMAS
DESPARASITACION
VACUNA APLICADA PROXIMA FECHA :
TRATAMIENTO : PESO
TEMPERATURA :
SINTOMAS
DESPARASITACION
VACUNA APLICADA PROXIMA FECHA :

Fuente: Clinica veterinaria mi mejor amigo
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ANEXO n.° 38. Documento de consentimiento de la clinica veterinaria.

CONSENTIMIENTO INFORMADO DE: TRATAMIENTO DE EMERGENCIA

Yo , DNI
, AUTORIZA en su calidad de PROPIETARIO de la mascota de raza «
» de nombre « », a Veterinaria Mi Mejor Amigo, a administrar TRATAMIENTO

DE EMERGENCIA en dicho paciente.

DECLARO: Que el Médico Veterinario, me ha explicado que dada la patologia de mi mascota, es necesario
realizar el procedimiento de Tratamiento de Emergencia, Haciéndome yo responsable de su tratamiento. Ya
que mi mascota es victima de una mala praxis de la profesion Veterinaria por otro colega ajeno a su veterinaria.

Declaro asimismo estar informado de lo siguientes puntos:

1) El objetivo central del Tratamiento de Emergencia/ la Anestesia general, Sedacion y/o Cirugia consiste
en:

2) Se me comunicaron y aclararon todos los riesgos e implicancias de un Tratamiento de Emergencia.

3) Toda intervencion quirdrgica, tanto por la propia técnica operatoria, como por la situacion vital de cada
mascota a tratar lleva implicitas una serie de complicaciones comunes y potencialmente serias que podrian
requerir tratamientos complementarios, tanto médicos como quirdrgicos, asi como un porcentaje de
mortalidad.

4) Laintervencion quirurgica precisa de Anestesia general o regional.

5) Si en el momento del acto quirdrgico surgiera algin imprevisto, el Médico Veterinario podra variar la
técnica quirdrgica programada.

6) En caso se presentar complicaciones autorizo la realizacién de reanimacion o las maniobras que estime
conveniente el Médico veterinario y/o Anestesista, haciendo cargo de los costos asociados.

He leido detenidamente este consentimiento el cual me fue facilitado en un lenguaje claro y sencillo. Asimismo,
el facultativo que me ha atendido me ha permitido realizar todas las observaciones, y me ha aclarado todas las
dudas planteadas. Por ello, manifiesto estar satisfecho con la informacion recibida comprendiendo el alcance
y los riesgos del Tratamiento de Emergencia, la Anestesia general/Sedacién/Cirugia.

En tales condiciones CONSIENTO Y MANIFIESTO MI CONFORMIDAD para que se le
realice a mi mascota dicho Tratamiento de Emergencia, Anestesia general, Sedacion y/o Cirugia, y
RENUNCIO a reclamacién alguna o proceso judicial.

FECHA: Pacasmayo,..................

Veterinaria Mi Mejor Amigo. Ca. Lima 11/ 2 piso.
Ca. Ladislao espinar / 1 piso hostal costa mar.
Pacasmayo - La Libertad, PERU
+44 941836594

Fuente: Clinica veterinaria mi mejor amigo
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ANEXO n.° 39. Fans page de Facebook de la clinica veterinaria “mi mejor amigo”

Pagina Bandeja de entrada Notificaciones EQ Estadisticas Herramientas de publicacion Configuracion Ayuda -

Clinica Veterinaria
Mi Mejor Amigo

@mejoramigovet

Inicio
Servicios
Opiniones
Tienda

Ofertas

Fntna

— = _UCTERINARIN _ =

. OFRECEMOS SERUVICIOS Y PRODUCTOS

* Bafios medicados ~ Spa y Boutique G'an"lna_' :
A ggggfmm ciones * Alimentos Balanceadosi~ ; ;0, ‘
: gzﬁcuug’{:: Atanclon;h ! . A Sa:mis /“'4_00 p: 7n . Bloo)S ‘n;%

* Atencién a domicilio

calle: Callao N° 52 - Cel: 941836594
_ 1

ik Tegusta v 3\ Siguiendo ¥ 4 Compartir

¢ Tienes amigos a los que les puede gustar tu
pagina?

Invita a tus amigos a indicar que les gusta tu
pagina para que mas gente pueda descubrirla

w2
LN |
Yy
NG
4

Figura 61. Fans page de Facebook de la clinica veterinaria mi mejor amigo.

Fuente: Elaboracién propia.
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ANEXO n.° 40. Tarjeta de presentacion de la clinica veterinaria “mi mejor amigo™.

-1-1 70
ALELLLEERS 4"

poiscoiones i, S 10Y,UADISLAQ ESPINAR S\
IMAIN211-,2d0]PISOIDE GIMNASIO), LADISLAQJESEINAR|
PACASMAYOMUAIBERTAD,

Figura 62. Tarjeta de presentacion de la clinica veterinaria mi mejor amigo.
Fuente: Clinica Veterinaria “Mi Mejor Amigo”
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ANEXO n.° 41. Pasa tarjetas visa net de la clinica veterinaria mi mejor amigo.

Figura 63. Pasa tarjetas visa net de la clinica veterinaria mi mejor amigo.
Fuente: Clinica Veterinaria mi mejor amigo.
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ANEXO n.° 42. Resultados de encuesta pos — test.
Interrogante N°1

¢COMO CONSIDERA LA CALIDAD DE ATENCION EN LA EMPRESA?

B Muy bueno MEBueno MRegular EMalo ™ Muymalo

Figura 64: Analisis Post, Percepcion de la Calidad de Atencion.
Fuente: Elaboracion Propia.

Se puede observar que existe una mejora en la calidad de atencion siendo 67% la suma
de los criterios bueno y muy bueno frente a un 50% de las encuestas pre. Ademas el
criterio regular disminuyé en comparacion el analisis pre, encontrandose en un 29% vy el
malo en un 4%.

Interrogante N°2

¢ESTA SATISFECHO CON LA CALIDAD DE LOS PRODUCTOS DE LA
CLiNICA?

B Muy Satisfecho M Satisfecho B Medianamente Satisfecho M Insatisfecho M Nada Satisfecho

Figura 65: Andlisis Post, Satisfaccion con Respecto a la Calidad de los Productos.
Fuente: Elaboracion Propia.

Se mejord la satisfaccion del cliente con respecto a calidad de productos siendo la suma

de los criterios muy satisfecho y satisfecho 49% frente a un 36% de las encuestas pre —
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test. Ademas el criterio regular disminuy6 en comparacion el analisis pre, encontrandose
en un 45%, el malo en un 5% y el muy malo en 1%.

Interrogante N° 3

¢QUE TAN SATISFECHO SE SIENTE LUEGO DE VISITAR LA CLINICA
VETERINARIA?

W Muy Satisfecho m Satisfecho m Medianamente Satisfecho M Insatisfecho B Nada Satisfecho

Lco

5%
L 0% 18%

Figura 66: Analisis Post, Satisfaccion de Visita.
Fuente: Elaboracién Propia.

Existe una mejora siendo la suma de los criterios satisfecho y muy satisfecho 46% frente
a un 37% de la evaluacion pre. Por otro lado el 49% indico sentirse medianamente
satisfecho luego de visitar la clinica y un 5% Insatisfecho.

Interrogante N° 4

¢SUS DUDAS E INQUIETUDES SON RESULTAS SIN DIFICULTAD?

HSiempre MCasiSiempre MAveces MCasiNunca M Nunca

Figura 67: Andlisis Post, Resolucién de Dudas.
Fuente: Elaboracién Propia.
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Existe una mejora en la solucion de dudas y e inquietudes, siendo la suma de los criterios
siempre y casi siempre 56% frente a un 45% de la evaluacion pre-test. Por otro lado el
41% indicd el criterio a veces, el 1% casi nunca y el 2% nunca.

Interrogante N° 5

¢LAS RESPUESTAS A SUS INTERROGANTES SON COHERENTES Y
PROFESIONALES?

HSiempre MCasiSiempre MmAveces MCasiNunca ™ Nunca

Figura 68: Analisis Post, Percepcion de Respuestas.
Fuente: Elaboracion Propia.

Existe una mejora en la solucion de dudas y e inquietudes, siendo la suma de los criterios
siempre y casi siempre 55% frente a un 43% de la evaluacion pre-test. Por otro lado el
43% indicd el criterio a veces y el 2% casi nunca.

Interrogante N° 6

¢CONSIDERA QUE SUS DUDAS SON ABSUELTAS CORRECTAMENTE?

B Siempre MCasiSiempre MAveces MCasiNunca ™ Nunca

Figura 69: Analisis Post, Satisfaccion de Respuestas.
Fuente: Elaboracién Propia.
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Existe una mejora en la solucion de dudas y e inquietudes, siendo la suma de los criterios
siempre y casi siempre 54% frente a un 43% de la evaluacion pre-test. Por otro lado el
43% indicd el criterio a veces y el 3% casi nunca.

Interrogante N° 7

¢SE SIENTE SATISFECHO LUEGO DE CONSULTAR EN LA CLINICA
VETERINARIA?

B Muy Satisfecho M Satisfecho M Medianamente Satisfecho M Insatisfecho M Nada Satisfecho

Figura 70: Anélisis Post, Satisfaccion de Consulta.
Fuente: Elaboracion Propia.

Se mejoro la satisfaccion de consultas en la clinica, siendo la suma de los criterios muy
satisfecho y satisfecho 50%, frente a un 39% en el analisis pre. Por otro lado el 48%
indico sentirse medianamente satisfecho y el 2% insatisfecho.

Interrogante N° 8

CUANDO ACUDE A LA CLINICA VETERINARIA ¢ES ATENDIDO CON
AMABILIDAD Y EMPATIA?

B Siempre M CasiSiempre MAveces MCasiNunca M Nunca

Figura 71: Andlisis Post, Percepcion de amabilidad y empatia.
Fuente: Elaboracién Propia.

Se mejoré la percepcion con respecto a la amabilidad y empatia con el cliente siendo la

suma de los criterios siempre y casi siempre un 62% frente a un 55% de satisfaccion de
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la evaluacion pre-test. Por otro lado el 36% de los clientes encuestados indico que solo a
veces es atendido con amabilidad y empatia y el 2% que casi nunca.

Interrogante N°9

S| TUVIERA QUE CALIFICAR EL PROFESIONALISMO DEL
PERSONAL ¢EN QUE NIVEL ESTARIA?

B Muy bueno HEBueno MRegular EMalo B Muymalo

Figura 72: Analisis Post, Percepcion del Profesionalismo del Personal.
Fuente: Elaboracién Propia.

El 27% de los clientes encuestados calificaron el profesionalismo del personal como muy
bueno, mientras que el 42% lo calific6 como bueno, el 30% indic6 que era regular,
mientras que el 1% dijo que era malo.

Interrogante N°10

¢ES BIEN INFORMADO SOBRE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE
SE LE OFRECE?

HSiempre M CasiSiempre MAveces MCasiNunca M Nunca

Figura 73: Andlisis Post, Informacién adecuada sobre Productos.
Fuente: Elaboracion Propia.

El 55% de los clientes encuestados indico que siempre y casi siempre es bien informado
sobre los productos y servicios, observandose una mejora en comparacion con la

evaluacion anterior. Por otro lado el 43% indico el criterio a veces y el 2% casi nunca.

Yafiez Falla; Madeleine. Pag. 214



LA,GESTION POR PROCESOS Y LA ATENCION AL CLIENTE EN UNA
UNIVERSIDAD CLINICA VETERINARIA DE LA CIUDAD DE PACASMAYO EN EL ANO
PRIVADA DEL NORTE 2019

N

Interrogante N°11

¢CUANDO ACUDE A LA CLiNICA VETERINARIA ES ATENDIDO SIN
MUCHA DEMORA?

HSiempre MCasiSiempre MAveces MCasiNunca ™ Nunca

Figura 74: Analisis Post, Tiempo de espera.
Fuente: Elaboracion Propia.

Se mejoro el tiempo de atencion siendo la suma de los criterios siempre y casi siempre
48% frente a un 33% del andlisis pre. Por otro lado el 49% indic6 que a veces y un 3%
casi nunca.

Interrogante N° 12

¢RECOMENDARIA LA CLINICA VETERINARIA CON SUS AMISTADES?

M Definitivamente Si MSi ®Talvez M No M Definitivamente No

Figura 75: Andlisis Post, Intencién de Recomendacion.
Fuente: Elaboracion Propia.

Se mejord la intencidn de recomendacidn, siendo la suma de los criterios definitivamente
si 'y si un 58% frente a un 51% de analisis anterior. Por otro lado el 42% de los clientes

indico que tal vez recomendaria la clinica y el 0% que no la recomendaria.
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ANEXO n.° 43. Variacion porcentual de encuestas pre y post.

Tabla 98. Variacion porcentual de encuestas pre y post

CRITERIOS Analisis Andlisis FORMULA RESULTADO
Pre Post
Satisfaccion  Satisfaccion
Calidad de atencion 50% 67% (Post-Pre)/Pre 34.00%
Satisfaccion calidad de 36% 49% (Post-Pre)/Pre 36.11%
productos
Satisfaccion de visita 37% 46% (Post-Pre)/Pre 24.32%
Resolucién de dudas 45% 56% (Post-Pre)/Pre 24.44%
Respuestas coherentes 43% 55% (Post-Pre)/Pre 27.91%
Dudas absueltas 43% 54% (Post-Pre)/Pre 25.58%
correctamente

Satisfaccion de consulta 39% 50% (Post-Pre)/Pre 28.21%
Amabilidad y empatia 55% 62% (Post-Pre)/Pre 12.73%
Profesionalismo 62% 69% (Post-Pre)/Pre 11.29%
Informacion 47% 55% (Post-Pre)/Pre 17.02%
Tiempo de espera 33% 48% (Post-Pre)/Pre 45.45%
Intencién de 51% 58% (Post-Pre)/Pre 13.73%

recomendacion
Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 99. Escala de valoracion de ritmos de trabajo.

Escala Descripcion del desempefio Velocidad de marcha
0-100 comparable (1)
(norma Britanica) (Km/h)
0 Actividad nula
50 Muy lento; movimientos torpes, inseguros; el veterinario parece medio dormido y sin interés en 3,2
el trabajo
75 Constante, resuelto, sin prisa, como de veterinario no pagado a destajo, pero bien dirigido y 4.8
vigilado; parece lento, pero no pierde tiempo adrede mientras lo observan
100 Activo, capaz, como de veterinario calificado medio, pagado a destajo; logra con tranquilidad el 6,4
(Ritmo tipo) nivel de calidad y precision fijado
125 Muy rapido; el veterinario actlia con gran seguridad, destreza y coordinacion de movimientos, 8,0

muy por encima de las del veterinario calificado medio

150 Excepcionalmente rapido; concentracidn y esfuerzo intenso sin probabilidad de durar por varios 9,6
periodos; actuacion de “virtuoso” sélo alcanzada por algunos trabajadores sobresalientes

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 100. Suplementos de trabajo.

N° Descripcion del Suplemento Suplementos determinados
1 SUPLEMENTO POR DESCANSO
Suplementos por fatiga basica, para compensar energias, es una cantidad igual a 4% 4%
Suplementos por necesidades personales, entre 5% y 7% dependiendo de la distancia y acceso a los 5% a 7%
servicios
Suplementos variables por condiciones de trabajo son diferentes de las indicada
2 OTROS SUPLEMENTOS
Suplementos por contingencias o eventualidades que se sabe son inevitables, debe ser menor al 5% menor a 5%

Suplemento por politica de la empresa, es una cantidad que puede ser afiadida para que en circunstancias
excepcionales, a un nivel definido de desempefio corresponda a un nivel satisfactorio de ganancias
Suplementos especiales, pueden concederse a actividades que normalmente no forman parte del ciclo de
trabajo, pero sin las cuales este no podria efectuarse debidamente

Fuente: Elaboracién propia.
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ANEXO n.° 45. Prueba de Normalidad.

Tabla 101. Conjunto de datos, prueba de normalidad.

EXPLORAR:
Salida creada 16-NOV-2019 16:55:18

Comentarios

Entrada Conjunto de datos activo ConjuntoDatos0
Filtro <ninguno>
Ponderacion <ninguno>
Segmentar archivo <ninguno>
N de filas en el archivo de 374

datos de trabajo

Manejo de valores perdidos  Definicion de perdidos Los valores perdidos
definidos por el usuario para
variables dependientes se
tratan como perdidos.

Casos utilizados Los estadisticos se basan en
casos sin valores perdidos
para ninguna de la variable
dependiente 0 factor
utilizado.

Sintaxis EXAMINE
VARIABLES=VALOR BY
EVALUA

/PLOT BOXPLOT
STEMLEAF NPPLOT

/COMPARE GROUPS

/STATISTICS
DESCRIPTIVES

/CINTERVAL 95
IMISSING LISTWISE
INOTOTAL.

Recursos Tiempo de procesador 00:00:03.59

Tiempo transcurrido 00:00:02.86
Fuente: Elaboracién propia.

[ConjuntoDatos0]
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Tabla 102. Resumen de procesamiento de casos.

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
EVALUA N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
VALOR PRE TEST 187 100,0% 0 0,0% 187 100,0%
POST TEST 187 100,0% 0 0,0% 187 100,0%

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 103. Descripcion de datos.

Descriptivos

EVALUA Estadistico = Desv. Error
VALOR PRE TEST Media 42,43 ,549
95% de intervalo de Limite inferior 41,35
confianza para la media Limite superior 43,52
Media recortada al 5% 42,40
Mediana 41,00
Varianza 56,451
Desv. Desviacion 7,513
Minimo 27
Maximo 60
Rango 33
Rango intercuartil 10
Asimetria ,329 ,178
Curtosis -,339 ,354
POST TEST Media 44,79 ,534
95% de intervalo de Limite inferior 43,73
confianza para la media Limite superior 45,84
Media recortada al 5% 44,75
Mediana 44,00
Varianza 53,341
Desv. Desviacion 7,303
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Minimo 29
Maximo 60
Rango 31
Rango intercuartil 13
Asimetria 176 ,178
Curtosis -,862 ,354
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 104. Pruebas de normalidad.
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
EVALUA Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
VALOR PRE TEST ,108 187 ,000 ,960 187 ,000
POST TEST ,100 187 ,000 ,968 187 ,000

Fuente: Elaboracion propia.

a. Correccién de significacion de Lilliefors

VALOR

Graficos de talloy

hojas

VALOR Diagrama de tallo y hojas de

EVALUA= PRE TEST

Frecuencia Stem & Hoja

9.00 2. 777777779
5.00 3. 23444
66.00 3
44.00 4
23.00 4 . 55555566666677777889999
26.00 5. 00011111222222222223344444
13.00 5. 5555677788999
1.00 6.0
Ancho del tallo: 10
Cada hoja: 1 caso(s)

. 555555566666666666666666777777777777888888888888888888899999999999
. 00000000001111112222222222223333333334444444
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VALOR Diagrama de tallo y hojas de
EVALUA= POST TEST

Frecuencia Stem & Hoja

3.00 2. 999
4.00 3. 0333

47.00 3. 55555556666666667777777788888888888889999999999
47.00 4. 00000001111111122222222233333333333344444444444
30.00 4 . 555555556666666667777788888888

33.00 5. 000111122222222222333333333444444

22.00 5. 5555555566677777888999

1.00 6.0

Ancho del tallo: 10
Cada hoja: 1 caso(s)

Graficos Q-Q normales

Grafico Q-Q normal de VALOR
para EVALUA= PRE TEST

Normal esperado
[=]

20 30 40 a0 60 70

Valor observado

Figura 76. Gréaficos Q-Q normales, pre test.
Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico Q-Q normal de VALOR
para EVALUA= POST TEST

30

40 a0 G0

Valor observado

Figura 77. Graficos Q-Q normales, post test.

Fuente: Elaboracién propia.

Graficos Q-Q normales sin tendencia

Grafico Q-Q normal sin tendencia de VALOR

04

02

para EVALUA= PRE TEST

00

Desviacion de Normal

02

20 30

40 50 &0

Valor observado

Figura 78. Gréaficos Q-Q normales sin tendencia de valor, pre test.

Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico Q-Q normal sin tendencia de VALOR
para EVALUA= POST TEST

04

02

0,0000 =

02

Desviacién de Normal
[ ]

04

06

20 30 40 50

Valor observado

Figura 79. Gréficos Q-Q normales sin tendencia de valor, post test.
Fuente: Elaboracién propia.

60

50

40

VALOR

30

20

G0

PRE TEST POSTTEST

EVALUA

Figura 80. Valor de evaluacién pre y post test.
Fuente: Elaboracién propia.
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Prueba T

Tabla 105. Evaluacién conjunto de datos, prueba de normalidad.

Notas

Salida creada 16-NOV-2019 17:02:55
Comentarios
Entrada Conjunto de datos activo ConjuntoDatos0

Filtro <ninguno>

Ponderacion <ninguno>

Segmentar archivo <ninguno>

N de filas en el archivo de 374

datos de trabajo

Manejo de valores perdidos  Definicion de perdidos Los valores perdidos
definidos por el usuario se
trata como valores perdidos.

Casos utilizados Las estadisticas para cada
analisis se basan en los casos
sin datos perdidos o fuera de
rango para cualquier variable
del analisis.

Sintaxis T-TEST
GROUPS=EVALUA(1 2)

IMISSING=ANALYSIS
/VARIABLES=VALOR
ICRITERIA=CI(.95).
Recursos Tiempo de procesador 00:00:00.03
Tiempo transcurrido 00:00:00.04

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 106. Estadificas de grupo, pre y post test.

Estadisticas de grupo

Desv. Desv. Error
EVALUA N Media Desviacion promedio
VALOR PRE TEST 187 42,43 7,513 ,549
POST TEST 187 44,79 7,303 ,534

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 107. Prueba de Levene de igualdad de varianzas.

Prueba de muestras independientes

Prueba de Levene de igualdad de prueba t para la
varianzas igualdad de medias
F Sig. T gl
VALOR Se asumen varianzas iguales ,008 ,929 -3,071 372
No se asumen varianzas -3,071 371,702

iguales

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 108. Prueba T para la igualdad de medias.

Prueba de muestras independientes
prueba t para la igualdad de medias

95% de
intervalo de

confianza de la

Diferenciade  Diferencia de diferencia

Sig. (bilateral) medias error estandar Inferior
VALOR Se asumen varianzas ,002 -2,353 ,766 -3,860
iguales
No se asumen varianzas ,002 -2,353 ,766 -3,860
iguales

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 109. Prueba de muestras independientes.

Prueba de muestras independientes

prueba t para la igualdad de
medias

95% de intervalo de confianza de
la diferencia

Superior

VALOR Se asumen varianzas iguales -,846

No se asumen varianzas iguales -,846

Fuente: elaboracion propia.
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ANEXO n.° 46. Propuesta de software Oblonvet, bisqueda de clientes.

Archivo Editar Consulta Contabilidad Articulos Recordatorios Statistics Configuracion Extras Ayuda

A

2 K

Muevo cliente  Clientes recientes  Ultima consulta

Blisqueda de

|Cliente- v |
Bisqueda rapida
| | | Bisqueda rapida |
Bisqueda detallada
Direccién Cliente
Mombre Direccion Mrao. de cliente / nro. de la radiografia

Mombre contiene

Teléfono, correo electronico

Mimero de factura

Mombre, atencion, cuidado de

Memo

Grupo de clientes

Apellido Cualquier casilla Grupo de pacientes
| | | | | vl
Paciente Entradas
MNombre Nimero / viruta / radiografia Periodo de
| | | [E]
Especie, raza Memo Periodo para

| | Rz [E]

Descripcidn (color, piel, tatuaje)

Cualquier casilla

Texto de entrada

| Busqueda detallada

Figura 81. Propuesta de software Oblonvet, busqueda de clientes.
Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO n.° 47. Propuesta de software Oblonvet, registro de clientes y mascotas.

[ ] X
Archivo Editar Consulta Contabilidad Articulos Recordatorios Statistics Configuracién Extras Ayuda
2 & & =2 ¢ ® = 3¢ B
Muevo cliente  Busqueda de clientes  Eliminar cliente  Impresion Muevas entradas Muevo paciente Facturacion Crear cita Historia Crear documento de texto
RESUPI'IEPI| De'lallesl Desq.lentosl Comunicaciénl Pacientes (1)| C It: (3)| Entrad | Almacenamiento de archi\ms|
Srta ‘ ¥ Nuevo paciente [ Duplicar paciente % Eliminar paciente | # Nuevas entradas
Flores - o
Marlyn MNombre Espec.. Raza Fecha de n.. Sexo Edad Ultima consulta Muevas entra..
Mascota Dog Siberian Husky 18/06/2018 M 4m 15/10/2019 ‘ Muevas en...

Pablo #86
+51 Pacasmayo

7] Nuevo contacto Y, Eliminar contacto

Contactoﬁ
Teléfono priva.. « ~
Teléfono del t.. « W
Li:fiz;;e‘::br : 984093963 El # Nuevas entradas | # Eliminar consulta
e-mail v | marlin@hotmail.c... El Fechav Texto Taotal Pacientes Agregar entr...
s 15/10/2019 |Canbo morado 390,00| Duke ‘ Agregare...| ~
=] Memo | | ¥ | = | E | 02/09/2019 |vacuna parvo corona 30,00| Duke ® Agregare...
20/08/2019 |Cama #1 28,00|Duke ® Agregare...

Mo facturado 0,00 | Total 448,00 | Abrir facturas 0,00 | Pagado 448,00 | Tiempo 0,00 | Recordatorio méaximo 0 | Pérdidas 0,00

Figura 82. Propuesta de software Oblonvet, registro de clientes y mascotas.
Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO n.° 48. Propuesta de software Oblonvet, registro de inventario.

5=} ®
Archivo Editar Consulta Contabilidad Articulos Recordatorios Statistics Configuracion Extras Ayuda

N D X s w BB

Muevo medicamento Duplicar articulo  Eliminar articulo  Impresion  Calcular precios |nventario  Fechas de caducidad

Grupo de pacientes|Todos v| Dominio Todos v III Proveedor | Todos v III

| Medica:ién| Comidal Materiall Pelshopl Semerll Cuotasl Prepagosl Seruiciosl Macros|

[ Nueva unidad de venta & Imprimir etiquetas [ Pedido @ Nueva entrega [f Pedidos.. [ Stock por ubicacién [ Historial de stock % Eliminar articulo Filtro | Filtrar por: Cédigo, .q |:
Cadigo Nombre Infor.. Precio d.. Arti.. Precio  Nivel.. Mostr.. Unidad d.. Relac.. Grupo de pac.. Stock minimo  Cantidad... Stocktotgl Stock de sucursa
™ Example medication 10mg, 3 x 100 ta... 0,00| 0,000000| 0,000000| -0,333333| 0,333
B Celomic 7 ] 12,00[P5 Unidades 2,000000] 1,000000| 7,000000| 7,000

" | cELomIcHOR... | celomic | 25,00[0 (.. v Unidades | 1/1 Mascota v | | |
Y Bravecto 10 - 20 kg [ 7 | 11200ps Unidades 2,000000] 1,000000| 8,000000| 8,000

BRAVECTO10... |Bravecto 10 - 20 kg | 160,00[0 (.. v Unidades | 1/1 Mascota  w | | |
Y Potenza 7 ] 30,00 P5 Unidades 2,000000] 1,000000| 8,000000| 8,000

“- 5 [POTENZAVITA [Potenza | 60,00[0 (.. v Unidades [1/1  [Mascota | | |
B Equilib piel y pelo [ 7 | 43,00/P5 Unidades 2,000000] 1,000000| 10,000000| 10,000(

‘& [equiee Equilib piel y pelo | 75,00[0 (.. v Unidades |1/1 |Mascota | | |
Y Sarnavet pasta [ Z ] 10,00/ P5 Unidades 2,000000 1,000000] 10,000000| 10,000

©-7[SARNAVETP  [sarnavet pasta | 15,00[0 (. v Unidades [1/1  [Todos v | | |
Y Fripet's x Tracal 7 ] 27,00/ P5 Unidades 2,000000 1,000000] 10,000000| 10,0000

“- | FRIPETRACAL |Fripet's x Tracal | 45,0000 (. v Unidades [1/1  [Mascota | | |
Y Sanitol pasta 7 ] 30,00/ P6 Unidades 3,000000] 1,000000 10,000000| 10,0000

L[ [saNTOLP Sanitol pasta | 45,00[0 (. v Unidades [1/1  [Mascota v | | |
Y Ricocan shampoo 7 ] 8,50/ P4 Unidades 5,000000] 1,000000 10,000000| 10,0000

. B[ ricocaNsHA... |Ricocan shampoo | 15,00[0 (.. w Unidades | 1/1 Mascota v | | |
Y Pracan x 10ml 7 ] 7,80/ P7 Unidades 3,000000] 1,000000 10,000000| 10,0000

T 5| prACANXTOML |Pracan x 10ml | 20,00{0 (.. v Unidades | 1/1 Mascota  w | | |
Y Equilib calcio 7 ] 32,00(P5 Unidades 4,000000] 1,000000| 12,000000| 12,0000

“-5|equicalcio [Equilib calcio | 60,00[0 (.. Unidades [1/1  [Mascota | | |
B Rabia [ Z ] 9,50/ P7 Unidades 10,000000 1,000000 40,000000| 40,0000

‘4| VACUNARABIA |Rabia 30,000 (... v Unidades | 1/1 Mascota v

. ,7_| 4 00 P dade QOO0 OO0 U 000000 D 00004
< >

Figura 83. Propuesta de software Oblonvet, registro de inventario.
Fuente: Elaboracién propia.
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ANEXO n.° 49. Propuesta de software Oblonvet, registro de proveedores.

Archivo Editar Consulta Contabilidad Articulos Recordatorios Statistics Configuracion Extras Ayuda

R X

Muevo proveedor Eliminar proveedor Bldsqueda de proveedares

N

A

-~

Mombre Empresa, atencion, cuidado de... Ciudad Pais Teléfono cel.. Mindmero d...
Alvarez Comida de perro PE 991654887 p2
Animal corp Comida de perro, prudctos de belleza Trujillo PE 9940858721 P4
Animascotas Medicamento PE 956876987 P5
Example supplier

Leonardo Comida de perro Chiclayo PE 823435876 P3
Mechita pet shop Mascotas Trujillo PE 992876354 Po
Patas y garras Accesorios y juguetes Chiclayo PE 991548987 P7
Pet Shop Gladys Mascota Chiclayo PE 998076543 =)
Ritinsa Comida de perro Chiclayo PE 892436872 P1
Vetcom Medicamento PE 955786987 Pa

Figura 84. Propuesta de software Oblonvet, registro de proveedores.
Fuente: Elaboracion propia.
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