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RESUMEN

Inversiones Veterinarias S.A. de C.V. es un Centro Veterinario con trayectoria y
experiencia en el cuidado de especies menores, ubicado en el municipio de San Salvador
cuyas principales actividades giran alrededor de la medicina y estética animal, asi como
venta de alimento, accesorios y articulos para el cuidado de especies menores. No
obstante la presente investigacion se origing, debido a que el enfoque de prestar un buen
servicio se ha visto afectado por la creciente competencia emergente en la ciudad asi
como las exigencias de los clientes de la empresa, entre otros. Lo que llevé a Inversiones
Veterinarias, S.A. de C.V. (INVETSA) a la necesidad de realizar un analisis de su

funcionamiento, para enfrentar la demanda actual y futuros desafios.

Por lo mencionado anteriormente, se procedio a la investigacion en cada una de las areas
de empresa, determinando que se desvian de su objetivo principal, el cual consiste en
brindar un servicio de calidad; por la falta de una organizacion y delimitacion de tareas,

lo que dificulta la fluidez efectiva de la comunicacion.

Por lo que el objetivo de la investigacion es proporcionar una herramienta que
contribuya a mejorar la Gestion Administrativa de Inversiones Veterinarias, S.A. de
C.V. con el fin de lograr mejoras continuas en el rendimiento, renovando y corrigiendo

procesos operativos, que se reflejen en servicios de calidad y una empresa organizada.

En la etapa de investigacion de campo, se recurridé a técnicas e instrumentos para la
recoleccién de informacion; con la entrevista realizada a los propietarios y las encuestas
al personal se logro analizar y detallar el diagnostico de la situacion organizacional de la
empresa, ademas, con la observacion realizada en cada visita como equipo investigador,
comprendimos el funcionamiento operacional de las actividades de cada area de la

veterinaria.



Después de hacer el diagnéstico se pudo concluir que, la comunicacion efectiva es un
elemento fundamental para el éxito de la Gestion Administrativa de Inversiones
Veterinarias S.A. de C.V. en todas sus areas, empezando por la especificacion de la
mision, vision y objetivos en general, hasta las funciones de cada puesto de trabajo para
lograr un flujo de operaciones més eficiente, ademas, se deben replantear las tareas en
cada una de las etapas del Proceso Administrativo encaminadas al orden y crecimiento
de la empresa, para lo cual consideramos que se necesita de una Reingenieria para
mejorar su Gestion Administrativa, ya que esta herramienta engloba todos los elementos
del sistema organizacional, buscando la eficiencia en todas las areas de la empresa, los
flujos de trabajo, la productividad y el recurso humano.

Finalmente con la informacion obtenida de la investigacion y el diagnostico de la
situacion actual se disefid una propuesta de Reingenieria como herramienta de
Administracion moderna la cual se recomienda poner en practica para mejorar la
Gestion Administrativa de Inversiones Veterinarias, S.A. de C.V., que con su
implementacién favorecerd el entorno interno y externo de la empresa, sus clientes

existentes, potenciales, y al personal en general.



INTRODUCCION

La Reingenieria, es un enfoque que analiza y modifica los procesos basicos de trabajo en
una empresa, donde buscara formas diferentes a las tradicionales de dividir el trabajo,
de estructurar la organizacion por funciones, de orientar al personal para enfrentar los

grandes desafios de un mercado competitivo.

Se trata pues de replantear totalmente la forma como se viene manejando la empresa
cambiando desde los principios en los cuales se basa la organizacion del trabajo hasta las
herramientas para la ejecucion de las tareas, preparando a los empleados para este
cambio. Esta herramienta administrativa tiene como foco orientador: al cliente; como eje
de la Gestion Administrativa, a los procesos; como elemento de investigacion
competitiva, al Benchmarking; como materia prima para la toma de decisiones y el
trabajo administrativo, a la informacion; como herramientas de trabajo, las nuevas
tecnologias de informacién y como elemento de definicidn de qué se debe o no hacer, al

analisis del valor agregado.

Por otra parte, como grupo investigador entendemos que la Medicina Veterinaria
contribuye al control y erradicacion de enfermedades animales transmisibles al hombre,
se puede denominar a ésta como un factor importante para proteger la salud tanto de los
animales, como de los seres humanos, los cuales somos los responsables del bienestar y

cuido de las especies, con el fin de ofrecerles una mejor calidad de vida.

Por tanto, el presente trabajo de investigacion se denomina: “Propuesta de Reingenieria
como herramienta de Administracion moderna para mejorar la Gestion Administrativa
de Inversiones Veterinarias, S.A. de C.V.”, el cual esta comprendido de la siguiente

manera:

Inicialmente se describen los aspectos generales y tedricos que respaldan la

investigacion; definiciones, principales exponentes, importancia y principios de



Reingenieria; asi también los precursores, importancia, y etapas con las que se guia la
Gestion Administrativa que formardn las variables independiente y dependiente
respectivas del proyecto de investigacion. Ademas, se presentan las generalidades de la
empresa Inversiones Veterinarias, S.A. de C.V. sus antecedentes, servicios que ofrece, y

las entidades encargadas de regir y supervisar la actividad veterinaria en El Salvador.

Seguido a la descripcion tedrica se presenta la investigacion de campo, a fin de
determinar la situacion actual de la Gestion Administrativa de Inversiones Veterinarias,
S.A. de C.V. se detallan los objetivos de la investigacién, su importancia y las técnicas
por medio de las cuales se obtuvo la informacidén que permitio realizar una evaluacion
del estado de la empresa, y que sirvio como base para disefiar la propuesta de

Reingenieria con sus respectivas conclusiones y recomendaciones del caso.

Para finalizar se realiza una propuesta de Reingenieria para mejorar la Gestion
Administrativa de Inversiones Veterinarias, S.A. de C.V. la cual consistira en el redisefio
de una Filosofia Organizacional, revision de los procesos mas importantes y el
establecimiento de una serie de etapas para la implementacion de la Reingenieria
organizacional, con su respectivo seguimiento para establecer una practica de mejora

continua en Inversiones Veterinarias S.A. de C.V.



CAPITULO |
MARCO TEORICO DE REFERENCIA SOBRE LAS GENERALIDADES DE
REINGENIERIA PARA MEJORAR LA GESTION ADMINISTRATIVA DE
INVERSIONES VETERINARIAS, S.A. DE C.V.

A. GENERALIDADES SOBRE LA REINGENIERIA

1. Definicion de Reingenieria
La préctica formal sobre Reingenieria y su estudio se deben basicamente a los resultados
obtenidos por los expertos en eficiencia que practicaron estudios de tiempo y
movimientos durante la primera mitad del siglo XX*; fundamentalmente la Reingenierfa

busca nuevos modelos de organizacion, un nuevo comienzo.

Segun Daniel Morris y Joel Brandon, Reingenieria “Es un enfoque para planear y
controlar el cambio. La Reingenieria de negocios significa redisefiar los procesos de

negocios y luego implementarlos”

“Medio por el cual las empresas pueden mejorar su rendimiento a través de sus procesos

operativos claves™.

“La Reingenieria es un proceso concebido para redisefiar las operaciones de 10s negocios
con el objeto de lograr un incremento significativo del valor que se le agregue a un
servicio o producto, asi como el replanteamiento profundo y redisefio radical de los
procesos de la organizacion para lograr mejoras significativas en los factores criticos del

desempefio, tales como: costos, servicio y rapidez’™,

! Morris, Daniel y Brandon, Joel. Reingenieria. Cémo aplicarla con éxito en los negocios. McGraw Hill.
1a Edici6n. 1995.

2 Lowenthal, Jeffrey. Reingenieria de la Organizacién. Quinta reimpresién, Panorama Editorial, S. A. de
C. V., México, 1999

3 idem.



Michael Hammer y Steven Stanton en su libro “La Revolucién de la Reingenieria”
(1997) manifiestan que “Reingenieria es la revision fundamental y el redisefio radical de
los procesos empresariales con el fin de provocar mejoras espectaculares en los

rendimientos y resultados”.

Las definiciones mencionadas anteriormente comparten como elementos clave las

siguientes palabras:

La palabra Redisefio, es una reconfiguracion profunda del proceso que se trate e implica
una vision integral de la organizacion en la cual se desarrolla. Podemos valorizar en al

menos tres aspectos centrales el redisefio de procesos:

Valor Econémico: implica en mejoria y aseguramiento de ingresos, ahorros al evitar

tareas duplicadas y eliminacion de cuellos de botellas.

Valor Pragmatico: tiene que ver con el creciente desarrollo de nuevas competencias y

habilidades, evidentes mejoras de préacticas de trabajo y la oferta de estdndares de

impecabilidad en los servicios.

Valor Simbdlico: es la nueva identidad generada que permite a la Organizacion

proyectar una capacidad de ejecutar con calidad los servicios ofrecidos.

La palabra Radical significa raiz. La Reingenieria es radical de cierta manera, ya que
busca llegar a la raiz de las cosas, no se trata solamente de mejorar los procesos, sino y
principalmente, busca reinventarlos con el fin de crear ventajas competitivas e innovar

en las maneras de hacer las cosas.

Los Procesos son un elemento fundamental, son un conjunto de tareas relacionadas
I6gicamente entre si, llevadas a cabo para generar productos y servicios. Los procesos
reciben insumos para transformarlos utilizando recursos de la empresa, y normalmente

atraviesan varias areas funcionales. Hay personas en las empresas que no estan



orientadas a los procesos; estan enfocadas en tareas, personas 0 estructuras, pero no en

procesos.

De acuerdo a las anteriores definiciones, se puede decir que Reingenieria: “es la
Planeacién de iniciativas para realizar mejoras significativas al rendimiento
organizacional, tomando como base la Revision, Redisefio y Control de los procesos

clave del negocio”.

La caracteristica méas sobresaliente del redisefio de procesos de negocios, es su enfoque
en el proceso, a fin de reflejar un cambio de paradigma en el modo en que las
organizaciones estan concebidas, es decir, del modelo funcional de control jerarquico y
distinciones verticales, a una vista donde se enfatiza la integracion horizontal entre

funciones.

2. Principales exponentes de la Reingenieria
Los principales exponentes de la Reingenieria fueron Michael Hammer y James
Champy. El primer libro de Hammer fue “Reingenieria” escrito junto con James
Champy, fue publicado en 1993, este libro apareci6 en el tiempo en que la manufactura
norteamericana estaba perdiendo terreno frente a Japon en cuanto a produccién de
automoviles y electrodomésticos, promovié la idea de simplificar y reorganizar los

departamentos de la empresa.

El libro fue un impulsor para los empresarios americanos para hacer cambios en sus
operaciones, producciones y procesos; ademas, inspir6 a la nueva generacion de
administradores a trabajar en las compariias en repensar como dirigir su empresa y
hacerla competitiva. Su propuesta concreta radica en la conceptualizacion de un nuevo
paradigma de cémo organizar y conducir los negocios, creando nuevos principios y
procedimientos operacionales. Posteriormente James Champy presenta un nuevo libro

en el que incluye como punto esencial la Reingenieria del Proceso Administrativo



basado en la conviccion del papel vital que este juega en la transformacion de los

procesos restantes dentro de una organizacion.

Segun Hammer y Champy, existen tres tipos de compafila que emprenden la
Reingenieria. En primer lugar se encuentran las empresas con graves problemas de
subsistencia, aquellas en situaciones desesperadas donde peligra la continuidad de la
actividad economica. Estas compafiias recurren a la Reingenieria porque no tienen mas
remedio que hacerlo. Debido a que se necesitan mejoras inmensas para seguir en el
mercado y no ser eliminado por la competencia, se opta por emprender la Reingenieria

asumiendo que, si esta no resulta, es posible que el negocio conozca su fin en breve.

En segundo lugar, aparecen las empresas que todavia no presentan dificultades pero
cuyos sistemas administrativos permiten anticiparse a posibles crisis, de forma que se
detectan con anticipacion la aparicion de problemas. A pesar de que por el momento los
resultados puedan parecer satisfactorios, el escenario en que se desenvuelve la actividad
de la compafiia es incierto y en todo momento esta presente la posible aparicion de
nuevas amenazas bien en forma de competidores, de cambios en las preferencias de los
clientes, cambios en la reglamentacién, etc. La mision de estas compariias es ejercer una

Reingenieria de caracter preventivo.

Por ultimo, el tercer tipo de empresas lo constituyen aquellas que se encuentran en
Optimas condiciones. No presentan dificultades visibles ahora ni en el horizonte, lo cual
no es contradictorio con el hecho de que su Administracién tenga aspiraciones y
capacidad para llegar todavia mas alto. Este tipo de compafiias ven la Reingenieria como
una oportunidad para despegarse aun mas de sus competidores; es decir, ven una
oportunidad para obtener una ventaja competitiva. Desde la posicion de liderazgo, donde
todo marcha aparentemente a la perfeccion, resulta bastante duro para los directivos de
una empresa el hecho de plantear la reinvencion de los sistemas que funcionan

correctamente. Hammer y Champy defienden que “el sello de una empresa de verdadero



éxito es la voluntad de abandonar lo que durante largo tiempo ha tenido éxito. Una
compafiia realmente grande abandona de buen grado practicas que han funcionado bien

durante largo tiempo, con la esperanza y la expectativa de salir con algo mejor”.

3. Importancia de la Reingenieria
La Reingenieria de procesos es una herramienta de gestion que le permite a una empresa
optimizar sus recursos materiales, financieros y humanos, a través de un manejo
adecuado del tiempo, obteniéndose procesos internos adecuados Yy eficientes para lograr

productos de calidad que satisfagan las necesidades del cliente.

La Reingenieria de procesos requiere un cambio radical en los procesos que actualmente
realiza una empresa, debe concebirse como una nueva oportunidad para que la empresa

se convierta en un lider en el mercado.

La Reingenieria es entonces una metodologia audaz, cuyo principal objetivo es mejorar
los procesos que se ejecutan dentro de las empresas. Se fundamenta en reestructurar las
organizaciones, redisefiando las estructuras administrativas en funcion de la excelencia
en el servicio al cliente, lo que conlleva a un cambio en la forma de pensar a todos los
niveles jerarquicos; lo cual permite a la organizacion brindar un mejor nivel de
competitividad, ya sea en la produccién de bienes o en la prestacion de servicios,
agilizar los procesos y reducir costos, para mejorar asi, el desempefio de todos los

elementos del sistema organizacional.

La Reingenieria como herramienta organizacional se utiliza para analizar los flujos de
procesos, a fin de poder optimizar los flujos de trabajo y productividad de la
Organizacion. Este objetivo se logra en base a una intensificacion de la capacitacion, la
contribucion de los directivos, los trabajadores y la Organizacién misma como todo un
equipo para hacer frente a un entorno cada vez mas competitivo, para lo cual en el

proceso de Reingenieria se establecen metas de cumplimiento y de gestion.



4. Impacto del enfoque de Reingenieria
La Reingenieria en pocos afios ha revolucionado la Gestion Gerencial. Desde 1992 los
Ejecutivos de grandes empresas consideraron casi de inmediato al redisefio como una
alternativa viable y estuvieron dispuestos a provocar importantes cambios en sus
compafiias. Hacia 1995 se estimaba, de acuerdo a un estudio de la consultora
estadounidense CSC Index, que aproximadamente entre el 70% y el 75% de las mas
grandes empresas estadounidenses y europeas estaban en proceso de aplicacion de la
Reingenieria, ademas, aproximadamente la mitad de las restantes estaban analizando la

posibilidad de adoptarla®.

Encuestas a altos Ejecutivos en Estados Unidos, realizadas entre 1992 y 1994 por la
empresa Gateway, indican que la Reingenieria es la iniciativa mas adoptada por la
empresa para alcanzar sus metas estratégicas. Las razones mas frecuentes para llevar a
cabo un proceso de Reingenieria por los Ejecutivos consultados fueron: la competencia,

la rentabilidad y la participacion en el mercado.

En América Latina esta nueva concepcion gerencial ha tenido un impacto significativo y
una gran cantidad de empresas han ejecutado o esta evaluando la posibilidad de aplicar

la Reingenieria.

5. Fuerzas de la Reingenieria
Detrés de la palabra Reingenieria, existe un nuevo modelo de negocios y un conjunto de
técnicas que los Ejecutivos y los Gerentes tendran que emplear para reinventar sus

compafiias.

Bajo el pensamiento tradicional de la Administracion las tareas que realizaban los

empleados, nada tenian que ver con satisfacer las necesidades de los clientes. Algunas de

* http://repositorio.unemi.edu.ec



esas actividades se ejecutaban para satisfacer exigencias internas de la propia

organizacion de la empresa.

Tres fuerzas, por separado y en combinacion, estan impulsando a las compafiias a

penetrar cada vez més profundamente en un territorio que para la mayoria de los

Ejecutivos y Administradores es desconocido. Las fuerzas® impulsoras de la

Reingenieria fueron denominadas como las tres C:

Clientes:

Los clientes asumen el mando, esto es igualmente aplicable en la relacion cliente-
proveedor entre las propias empresas, y los reclamos se expresan en: "O lo hace
usted como yo quiero o lo hago yo". Para las empresas que crecieron con la
mentalidad de mercado masivo, la realidad es mas dificil de aceptar acerca de los
clientes, en cuanto a que cada uno cuenta. Si se pierde un cliente hoy, no se aparece

otro para reemplazarlo.
Competencia:

La globalizacién trae consigo la caida de las barreras comerciales y ninguna
compafiia tiene su territorio protegido de la competencia extranjera. Las compafiias
nuevas no siguen las reglas conocidas y hacen nuevas reglas para manejar sus

negocios.
Cambio:

El cambio se vuelve una constante. La rapidez del cambio tecnologico tambiéen
promueve la innovacion, los ciclos de vida de los productos han pasado de afios a

meses, ha disminuido el tiempo disponible para desarrollar nuevos productos e

® Hammer, Michael y James Champy. Reingenieria. Editorial Norma.1994



introducirlos; por lo que las empresas tienen que moverse mas rapidamente, o

quedaran totalmente paralizadas en poco tiempo.

5. Principios de la Reingenieria

Las empresas se enfrentan a una competencia creciente y donde la necesidad de triunfar

las encamina a la aplicacion de la Reingenieria como recurso para salir adelante. Bajo

este nuevo paradigma de Reingenieria aplicada a los negocios The Boston Consulting

Group®, gracias a sus afios de experiencia en la consultoria relacionada con la

Reingenieria, estima los siguientes doce los principios clave:

Apoyo de la gerencia: se necesita el apoyo de la gerencia de primer nivel o nivel

estratégico, que debe liderar el programa de Reingenieria.

La estrategia empresarial debe guiar y conducir los programas de Reingenieria: al
realizar un programa de Reingenieria no se debe dejar a un lado los valores, mision,

vision y propuesta de valor para el cliente base de la empresa.

Crear valor para el cliente: esta accion motiva al consumo humano, por el
incremento en el beneficio que presta un bien o un servicio. Dicho de otra manera, la
creacion de valor es la accidén que atrae a las personas hacia aquellos objetos o

servicios que de alguna manera satisfacen mas eficientemente sus necesidades.

Hay que concentrarse en los procesos no en las funciones, identificando aquellos
que necesitan cambios: hasta la aparicion del concepto de Reingenieria, la cultura y
los modos de la mayor parte de las empresas, especialmente a medida que el tamafio
de la compafiia aumentaba, estaba centrada en tareas, oficios, cargos, responsables,
estructuras organizativas, pero nunca en los procesos. Dichas tareas individuales
dentro de cada proceso son importantes, pero ninguna de ellas tiene importancia para

el cliente si el proceso global no funciona. Por tanto las compafiias deben

® http://www.squidoo.com/bostonconsultinggroup



mentalizarse de que la importancia de las tareas, objeto de estudio en la mayor parte
de las empresas, se encuentra condicionada por la vision de conjunto que implica el

proceso.

Son necesarios los equipos de trabajos responsables: equipos responsables y
capacitados que hay que incentivar en la nueva organizacion que se obtendré tras el
proceso de Reingenieria. Todos son responsables colectivamente de los resultados

del proceso total no solo una pequefia parte de él.

Retroalimentacion: la observacién de las necesidades de los clientes y su nivel de
satisfaccidn son un sistema basico de retroalimentacion que permite identificar hasta

qué punto se estan cumpliendo los objetivos.

Flexibilidad a la hora de llevar a cabo el plan = planes de actuacion modificables:
si bien son necesarios planes de actuacion, dichos planes no deben ser rigidos, sino
que deben ser flexibles a medida que se desarrolla el programa de Reingenieria y se

obtienen las primeras evaluaciones de los resultados obtenidos.

Cada programa de Reingenieria debe adaptarse a la situacion de cada negocio: por

lo que no se puede desarrollar el mismo programa para distintos negocios.

Mantener los correctos sistemas de medicion del grado de cumplimiento de los
objetivos: en muchos casos el tiempo es un buen indicador, sin embargo no es el

unico ni el mejor para cada empresa.

Preocupacion por la dimension humana del cambio: se debe tener en cuenta el factor
humano a la hora de evitar o reducir la resistencia al cambio, lo cual puede provocar

un fracaso, o al menos retrasos en el programa.
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e Proceso continuo: no debe ser visto como un proceso unico, que se deba realizar una
Unica vez dentro de la Organizacidn, sino que se debe contemplar como un proceso

continuo, en el que se plantean nuevos retos.

e La comunicacion es esencial: constituye un aspecto esencial que abarca no so6lo a
todos los niveles de la Organizacion, sino también a los clientes, proveedores,

accionistas, entre otros.

6. Etapas de la Reingenieria
La metodologia para la Reingenieria se compone de varias técnicas frecuentemente
usadas como: lluvia de ideas, analisis de procesos, medidas de desempefio,
identificacion de oportunidades, entre otros. Estas etapas se componen de varias técnicas
administrativas como la modelacion de proceso, medidas de desempefio, andlisis de flujo
de trabajo; las cuales trabajan en conjunto y se integran para desarrollar y analizar la
informacion. Dicha metodologia se basa en cinco etapas’: Preparacion, Identificacion,
Vision, Solucion y Transformacion, que permiten resultados rapidos y sustantivos

efectuando cambios radicales en los procesos estratégicos de valor agregado.

Estas etapas son confiables para la mayoria de proyectos de Reingenieria y se hace facil

adaptarla a cada proyecto.

Una ventaja de la metodologia de estas etapas es que permite el desarrollo de tareas en
forma simultdnea o adelantarse a otras, por lo cual el desempefio puede ser superior

segun el especialista experimenta las capacidades de los miembros del equipo.

El Plan de Accién de la Reingenieria produce un mandato de cambio en la estructura
organizacional y constitucion de equipos, mediante la movilizacion, organizacion y

estimulo de las personas que lo realizan.

" Manganelli Raymond L., Klein Marx M. Como Hacer Reingenieria. Grupo Editorial Norma. Bogota,
2004.
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Puede mencionarse que con estas etapas se resuelven los siguientes puntos:
e Cuéles son los objetivos y expectativas de los altos ejecutivos o duefios de la
empresa?
e ;Cual es el nivel de compromiso que se tiene con el proyecto?
e ;Cuéles son las metas que deben conseguir con el proyecto?
e Cuan atrevidas se pueden realizar sin sacrificar el realismo?
e ;Quiénes deben de pertenecer al equipo?
e ;Qué combinacién de destrezas y capacidades deben estar representadas en el

equipo?

a) Etapa 1: PREPARACION
Es basicamente el levantamiento previo de informacion sobre las metas y objetivos que
se proponen alcanzar; se motiva y moviliza a las personas a realizar las tareas y
actividades en cuanto a la gestién del cambio, se conforman equipos de trabajo, se
acuerda la metodologia a seguir, y se elabora un plan de ellas, se realiza una

autoevaluacion incluyendo el entorno ambiental.

Las principales tareas de esta etapa consisten en reconocer la necesidad de cambio para
realizar la Reingenieria, esto se obtiene mediante los resultados que se consiguen de las
evaluaciones realizadas ademas de algin suceso ocurrido en el mercado con el que

compite, en la tecnologia o por situaciones ambientales.

En cuanto se conforman y desarrollan los equipos de trabajo la misién es trazar metas;
con esto se inicia a capacitar a los diferentes equipos para alcanzarlas; lo cual se
encuentra determinado al grado de motivacion que se adquiera en la ejecucion de las

labores y actividades.

La capacitacion del Equipo de Reingenieria se realiza para el logro de la mision

propuesta incluye definir las expectativas de la Administracién, desarrollo de un plan de
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trabajo en equipo, aprender el método, escoger las herramientas 0 manuales
automatizados que se utilizaran en el proyecto, adoptar una terminologia comin vy

finalmente asumir la responsabilidad del proyecto.

Planificar el cambio: es desarrollar el plan global del proyecto. Este plan debe ser
bastante detallado para la etapa siguiente.

b) Etapa2: IDENTIFICACION
El propdsito de esta etapa es desarrollar y comprender un modelo de negocios orientado
al cliente, donde se den: definiciones de clientes, procesos, rendimiento y éxito, para
identificar plenamente los angulos de la empresa que se necesita modificar de fondo y

los que generen valor agregado que pueden ser enriquecidos.

Entre las interrogantes claves que se da repuesta en esta etapa se incluyen:
e ;Cuales son los principales procesos de la empresa?
e (En dbénde se relacionan estos procesos con los procesos de clientes y
proveedores?
e ;Cuales son los procesos estratégicos de valor agregado?

e Cuales procesos se deben redisefiar en el término de algun tiempo especifico?

Generalmente la estructura de las organizaciones es en torno a sus areas funcionales o
productivas, por lo cual es comdn encontrar la mayor concentracién de recursos,
procedimientos, sistemas de la misma forma por lo que es dificil que los empleados
identifiquen con facilidad:

e Que procesos existen.

e Como se relacionan entre si.

e Como corresponden los procesos a funciones y organizaciones.

e Cuanto contribuye o perjudica cada proceso a las metas del negocio.

¢ Que personas toman parte de cada proceso.
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Que recursos se necesitan para cada proceso.

Donde y cuando comienza y termina cada proceso.

Que procesos son puramente internos y en cuales intervienen los clientes y

proveedores.

Que procesos agregan valor a los productos y servicios de la empresa, y cuales

son de apoyo administrativo.

Cuales procesos son importantes para la estrategia de una compafiia.

Existen tareas para implementar la etapa de Identificacion, entre las cuales se menciona:
modelar a los clientes, el objetivo que persigue la empresa esta ligado con la satisfaccion
del cliente, por lo tanto se definen las necesidades y deseos de estos realizando una lista
y calificandolos en base a sus necesidades y requerimientos. Asi mismo se mide y define
el rendimiento de los procesos administrativos, es necesario realizar tablas comparativas
en los casos posibles que reflejen datos de antes, durante y después de la Reingenieria;
para plasmar el rendimiento de la misma manera que se definen las entidades y se
identifican los procesos administrativos que se seguirdn en la realizacion de
Reingenieria, los cuales son necesarios para el funcionamiento y generan valor agregado
a la modificacion de estructuras. Esto permite identificar puntos de oportunidad para

incrementar el valor del Proceso de Reingenieria.

Otra tarea a realizar es fijar prioridades de procesos determinando el impacto de cada
actividad mediante la evaluacion de las metas fijadas, los recursos utilizados, el tiempo,

costo y dificultades; a fin de establecer prioridades para el proceso de Reingenieria.

¢) Etapa 3: VISION
En esta etapa se identifican los elementos existentes del proceso como organizaciones,
sistemas, flujo de informacidn problemas y cuestiones corrientes; esto con el propdsito
de desarrollar la vision del proceso que produzca avances en el rendimiento de la

empresa.
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Los interrogantes claves que se deben resolver en esta etapa son:

e ;Cudles son los subprocesos primarios, las actividades y los pasos que
contribuyen el proceso seleccionado?

e (El orden en que se realizan?

e (El flujo de los recursos, la informacién y el trabajo de cada uno de los procesos
seleccionados?

e ;Porque hacemos las cosas como en la actualidad?

e ;Qué supuestos se estan realizando acerca del flujo de trabajo, de las politicas y
de los procedimientos actuales?

o Existe alguna manera de alcanzar las metas y atender las necesidades de los
clientes, que parecen imposibles de realizar pero si se llevaran a cabo cambiaria
de forma fundamental y positiva la empresa?

e Como se podria redefinir las fronteras existentes entre los clientes, proveedores
y procesos para mejorar el rendimiento total de la empresa?

e ;Cuales son los puntos fuertes y débiles principales de los procesos
seleccionados?

e /COmo otras empresas manejan los procesos y complejidades?

e ;Qué medidas se deberian emplear para mejorar el rendimiento de la compafiia?

e ;Qué ensefianza se puede aprender de otras compafiias?

e ;COmo se pueden utilizar los resultados de la visualizacion y el Benchmarking
para redisefiar los procesos?

e Cuadles son las metas especificas para el mejoramiento de los procesos?

e ;Cual es la vision y estrategia para el cambio?

e /COmo se puede comunicar la visién a todos los empleados?

Para resolver estas interrogantes se debe entender la estructura del proceso, que su
objetivo es incrementar la comprension de los aspectos de los procesos del modelado de

la estructura, identificando actividades y funciones de las tareas que son puntos
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primarios de decision para el alcance de los objetivos de la empresa; considerando
reforzar las actividades que agregan valor e intentar eliminar las que no. Cuando se
identifican los puntos anteriores, se compara el rendimiento de los procesos de la
empresa y la manera como se llevan a cabo, con los de organizaciones semejantes; a fin

de obtener ideas para mejorar, realizando Benchmarking®.

Segun se integran las visiones identificando conflictos internos y externos, buscando

capacidades alternas para producir una visién mas integrada y eficaz.

d) Etapa4: SOLUCION
Esta etapa se divide en dos partes las cuales son: solucion al disefio técnico y solucién al

disefio social

Etapa 4.1. SOLUCION DISENO TECNICO
Esta etapa se centra en responder la pregunta ;Como? el proposito es producir un disefio

de proceso que realice la vision.

Las bases para presentar el disefio técnico se da por medio de:
e La especializacion de procesos productivos.
e Modificacion de la estructura de las organizaciones tradicionales en
organizaciones funcionales.
e Mejorar los procesos existentes por medio del uso de tecnologia a todos los

niveles.

Para realizar el disefio técnico se deben seguir algunas tareas por ejemplo: indicar las

relaciones que existen entre las entidades, desarrollando un modelo inicial de

8 http://es.wikipedia.org/wiki/Benchmarking, ~“Evaluacién Comparativa”; Consiste en tomar

"comparadores” a aquellos productos, servicios y procesos de trabajo que pertenezcan a organizaciones
que evidencien las mejores practicas sobre el area de interés, con el proposito de transferir el conocimiento
para su aplicacion.



16

informacion del proceso, examinando las conexiones y movimientos entre estos para
evaluar si la redistribucién de responsabilidades es positiva para el rendimiento
identificando casos en que una mejor coordinacion de actividades mejoraria el

rendimiento.

Se identifica la informacion que se necesita para medir y manejar el rendimiento del
proceso, y se establecen mecanismos para transmitir el conocimiento obtenido de forma

clara para poder tomar decisiones.

Otra tarea que se realiza es reconocer y eliminar la duplicidad de corrientes de
informacién y las actividades necesarias para resolver cual de los duplicados se le
otorgara el crédito, se segregan los casos especiales por separado y busca reemplazar un
proceso complejo por uno simple. Se realizan modulos de las partes del proceso para
evaluar alternativas estructurales y alternativas de implementacién elegida de cada

modulo en el espacio, tiempo y en la organizacion.

Es necesario informar sobre la nueva vision de Reingenieria, sus actuales usos,
capacidades y limitaciones, desarrollando planes preliminares que se refinaran en la
etapa numero cinco (de transformacidn), para implementar los aspectos técnicos, del
proceso redisefiado, incluyendo el desarrollo, adquisiciones, instalaciones de prueba,

conversion e implementacion.

Etapa 4.2. SOLUCION DISENO SOCIAL

Su propédsito es especificar las dimensiones sociales del proceso ya que produce
descripciones de la organizacion y dotacion de personal, cargos, planes de carrera e
incentivos que se utilizardn en el proceso. Ademas produce planes preliminares de

contratacion, educacién, capacitacién, reorganizacion y nueva ubicacion del personal.
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Las preguntas claves a contestar en esta etapa son:
e ¢ Qué recursos técnicos y humanos necesitaremos redisefiar?
e De qué actividades seran responsables los miembros del Equipo de
Reingenieria?
e Qué prioridades y dependencias existen?
e ;Qué podemos realizar en 90 dias, en un afio 0 mas de un afio?
e Qué recursos humanos necesitaremos en el proceso redisefiado?
e ;Qué metas y medidas debemos establecer?
e ;COmo cambiaran las responsabilidades?
e ;Qué programas de adiestramiento se van a necesitar?
e ;Quiénes se opondran probablemente a los cambios que se necesitan?

e CoOmo sera nuestra nueva organizacion?

Inicialmente se capacita al personal que se relaciona con los clientes, brindandoles
buenos incentivos, ya que este contacto es importante para formar o modificar la

impresion que tiene el cliente en relacion a la empresa.

Se debe identificar grupos de caracteristicas o cargos para determinar cuéles se pueden
cambiar o eliminar para generar una estructura radicalmente nueva que cumpla las
expectativas propuestas. Al igual que se identifican las destrezas, requisitos y areas de
conocimiento que se necesitan en los cargos de la estructura; posteriormente se
identifican los mejores candidatos y como se llevara a cabo el proceso redisefiando de
los tres componentes de la Gerencia: Direccion de Trabajo, Liderazgo, Desarrollo

Personal.

Se prepara una nueva matriz de requisitos, destrezas y conocimientos, frente a
transiciones de cargos antiguos y nuevos; describiendo los cargos, métodos gerenciales y
estructuras organizacionales en puntos intermedios entre la situacion corriente del

disefio del proceso final y el programa de gestion del cambio; esta tarea es determinante
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para el éxito o fracaso de la Reingenieria segun se desarrolle una eficiente gestion del

cambio o su disefio técnico y social asi seran los resultados.

Por esa razdn se hace necesario estimular e incentivar a los integrantes del equipo con el
fin de alcanzar los niveles proyectados de rendimiento y comprometerse a una mejora

continua, definiendo tareas a concretar y metas individuales.

Para concluir esta etapa se desarrollan planes preliminares para implementar los aspectos
sociales del proceso redisefiado, que incluye contratacion de empleado, educacion,

capacitacion, reorganizacion y reubicacion.

e) Etapa5: TRANSFORMACION
En esta tarea se va a efectuar cambios radicales dentro de la empresa por medio de una
version piloto y una version plena de la produccion del proceso redisefiado y los
mecanismos de cambio continlo durante la vida de la versién de produccion por esa

razon esta etapa se considera la mas crucial de todas.

Las preguntas que se contestan en esta etapa son:
e ;Cuando debemos empezar a controlar el progreso?
e Cbomo se sabe si se va por buen camino?
e ;Qué mecanismos debemos desarrollar para resolver problemas imprevistos?
e Como podemos asegurarnos de que en el periodo de transiciébn no haya
tropiezos?
e Cbomo seguimos creando impulso para cambio continto?

e ;Qué técnicas debemos utilizar para reajustar la Organizacion?

Entre las tareas que se realizan en la etapa de Transformacion se encuentran: completar
el disefio del sistema, ejecutar el disefio técnico; para esto se escogen las plataformas

sobre las cuales se montara el sistema de aplicacién tanto para sistemas de informacién
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como para los sistemas fisicos; luego se desarrollan planes de prueba e introduccién que
determinaran los métodos a emplear para validar el sistema, verificar la correccion y

calidad del proyecto.

Posteriormente se evalUa al personal actual en funcion de sus destrezas, conocimientos,
grado de conformidad con el cambio y su aptitud; con el fin de determinar si algunas
personas estan suficientemente calificadas o sobre calificadas para su cargo o no,
considerando que algunas destrezas y conocimientos son deseables y funcionales para el

cargo que actualmente posee o para otro cargo.

Se construye un sistema para producir una nueva version del proceso de operaciones,
cuando este se basa en un sistema individualizado esta tarea incluye desarrollo y prueba

de bases de datos, de sistemas y procedimientos.

A continuacion se capacitara al personal esto dara soporte al nuevo proceso, capacitando
en la operacion, administracion y mantenimiento del nuevo proceso; justo para que el

personal asuma sus nuevas responsabilidades.

Realizar una prueba piloto del nuevo proceso en un area limitada a fin de identificar
mejores 0 correcciones necesarias para no correr riesgo en la implantacion total, en este
punto se corregiran y refinaran las fallas que se descubran en la prueba piloto para
implementar el nuevo proceso en forma controlada de acuerdo al plan de lanzamiento de

los planes.

Para finalizar esta etapa se realiza una tarea de mejora continua no es que se realiza en
todos los instantes, sino que se hace esta mejora en todo intervalo de tiempo; ya que la
Reingenieria puede convertirse en un programa permanente para organizaciones ya que

tiene procesos distintos que disefar.
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B. GENERALIDADES DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

1. Definicion
La Gestion Administrativa de una empresa es uno de los factores mas importantes para
la Gerencia. Segin como se desempefie asi seran los resultados que se obtendran
mediante el desempefio de las funciones bésicas® que son la Planeacién, Organizacion,
Direccion, Coordinacion y Control, que determinan el logro de los objetivos

organizacionales.

Las situaciones en la Administracién son muy diversificadas impidiendo que existan dos
actividades iguales. Cada una tiene sus objetivos, su campo de actividad, sus directivos y
su personal, sus problemas internos y externos, sus recursos financieros, su tecnologia,
sus recursos basicos, su ideologia, su politica y un sin nimero de otros factores que las

diferencian.

La Administracion, se define como el proceso de disefiar y mantener un ambiente en el
que las personas, trabajando en grupos, alcancen con eficiencia metas seleccionadas™.
Su objetivo es lograr la productividad enfocada a obtener fines o resultados.

Para James Stoner, la Administraciéon “es el proceso de planear, organizar, liderar y
controlar el trabajo de los miembros de la organizacion y de utilizar todos los recursos

disponibles de la empresa para alcanzar objetivos organizacionales establecidos™.

Segun Heinz Weihrich, la Administracion es vista como “el proceso de influir en los
seres humanos para que contribuyan a los propositos organizacionales. Consiste en

liderazgo, comunicacion y motivacion.”

% Chiavenato Idalberto. Introduccién a la Teoria General de la Administracion, Séptima Edicion, de
McGraw-Hill Interamericana, 2004.
19 Koontz & Weihrich, Administracién una perspectiva global, 1999, pag. 3
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George Robert Terry lo define como la “seleccion y relacion de hechos asi como la
informacion y el uso de suposiciones respecto al futuro en la visualizacion y formulacion
de las actividades propuestas que se creen son necesarias para alcanzar los resultados

deseados”.

“La Gestion a nivel administrativo, consiste en brindar un soporte administrativo a los
procesos empresariales de las diferentes areas funcionales de una entidad, a fin de lograr
resultados efectivos y con gran ventaja competitiva revelada en los resultados

. 11
financieros™ .

Tomando en cuenta los conceptos anteriormente mencionados se puede decir que:

Una buena Gestion Administrativa ayudara a los Directivos y al personal a desarrollar
sus metas, y proporcionard un soporte a través del cumplimiento de las funciones
béasicas del Proceso Administrativo; en el cual el objetivo primordial es la coordinacion
eficiente de los recursos humanos, materiales, tecnologicos y financieros de la
organizacion para lograr la maxima productividad a través del esfuerzo coordinado de

todas sus partes.

2. Propdsitos de la Gestion Administrativa

Entre los propésitos™ que persigue la Gestion Administrativa se pueden mencionar:

e Dar soporte en la Planificacién y Control de las actividades empresariales.

e Gestionar el sistema de informacidn contable (contabilidad financiera y analitica).

e Detectar y anticipar las necesidades de financiacién de la empresa a su vez
seleccionar la combinacion de estas fuentes que permitan satisfacer las mismas de

forma eficiente.

" Mufiiz, Luis. Como Implementar un Sistema de Control de Gestion en la Practica, 32 Edicion.
2 Mufiiz, Luis. Como Implementar un Sistema de Control de Gestion en la Préctica, 3¢ Edicién.
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e Analizar desde el punto de vista administrativo las decisiones de la empresa en
cuanto a: inversiones, politicas comerciales, precios de los productos, presupuestos,

etc.

3. Importancia de la Gestion Administrativa
La tarea de construir una sociedad econémicamente mejor, normas sociales mejoradas y

un gobierno més eficaz, es el reto de la Gestion Administrativa moderna.

La supervision de las empresas esta en funcion de una Administracion efectiva; en gran
medida la determinacion y la satisfaccion de muchos objetivos econdémicos, sociales y
politicos descansan en la competencia del Administrador.

En situaciones complejas, donde se requiera organizacion de recursos materiales y
humanos en las empresas la Administracion ocupa una importancia primordial para la

realizacion de los objetivos.

La Gestion Administrativa es primordial en las empresas ya que sustenta las bases para
ejecucion y potenciacion de las tareas formando una red funcional sobre la cual se

asientan y se relacionan para cumplir los objetivos empresariales.

Por medio de la Gestion Administrativa se integran, formulan y se proyectan propuestas
gue generan mejoria y cambio positivo en las organizaciones; es el conjunto de
capacidades, conocimientos y actitudes que tiene y adquieren las personas que prevén

las bases para el crecimiento sostenido de una empresa.

Se puede decir que la Gestion Administrativa disefia y mantiene un entorno en el que
trabajando en grupos, los individuos cumplan con eficiencia el logro de objetivos
propuestos. Por tanto, la Gestion Administrativa dependera de las habilidades del
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Director y el grado de compromiso de sus trabajadores, ya que una estrategia puede

fracasar si no se cuenta con las capacidades apropiadas para realizarla.

Si el Gerente logra conseguir que el equipo, departamento o seccién actden en

concordancia hacia una misma direccién, entonces se podra decir que nos encontramos

ante un Gerente eficaz, con una buena Gestion Administrativa.

4. Precursores de la Gestion de Administracion

A lo largo de la historia se encontraran figuras relevantes que dieron origen a la

disciplina de la Gestién Administrativa, entre ellos se mencionan®*:

Confucio: proporciond una serie de reglas para la Administracion Publica, entre
ellas no realizar la seleccion del personal por relaciones personales, sino buscar
profesionales honrados, desinteresados y capaces que posean conocimientos

sobre la realidad del pais.

Adam Smith: habl6 de la necesidad de especializacién en el trabajo, con el
objetivo de mejorar la productividad, desarroll6 la prediccion de posibles
conflictos entre los duefios de las fabricas y los trabajadores con malos salarios.
Defendi6 al mercado competitivo como mecanismo mas eficiente de asignacion
de recursos, y la acumulacion de capital como fuente para el desarrollo

econdmico.

Henry Metcalfe: implanté nuevos métodos de control administrativo, aplicando
sus propias teorias en busca del mejoramiento de la Administracién, publicé un
libro titulado “El Costo de Produccion y la Administracion de Talleres Publicos
y Privados”, la cual se consideré6 como una obra precursora de la Administracion

Cientifica.

3 http://www.cursogestionadministrativa.com/a/gestion-administrativa-precursores-famosos.php
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e Woodrow Wilson: fue el primero en plantear la Administracién como Ciencia e

impulso su ensefianza a nivel universitario.

e Henry Fayol: fue el primero que desarrolldé una teoria general de la
Administracion, por lo que se considera el “Padre de la Administracion

moderna”.

e Frederick Winslow Taylor: trabaj0 para mejorar el rendimiento de las
Administraciones, a través de estudios y experimentos, se le considera el “Padre
de la Administracién Cientifica”, descubriendo que existen fallos o deficiencias
imputables al factor humano, considerando que los empleados en lugar de
utilizar todo su esfuerzo para producir mas, en la mayoria de los casos hacen
deliberadamente lo menos que pueden, ademas promovié fuentes de empleo para

aumentar el pago a trabajadores méas productivos.

5. Proceso Administrativo
Existen dos fases al momento de administrar una empresa: una estructural, en la que se
persigue uno o0 mas fines y se determina el proceso para obtenerlos, y otra operativa, en
la que se ejecutan las actividades que sean necesarias para lograr lo establecido en el
periodo de estructuracion; a estas fases se les denomina: mecénica y dindmica de la
Administracién'*; en donde expone que la mecénica administrativa es la parte teérica de
la Administracién en la que se establece los lineamientos a seguir y la dinamica se

requiere a como manejar el organismo social.

La Administracion es el alma de la Organizacion y una fuerza esencial, si las empresas
no poseen una Administracion efectiva no se garantiza el éxito duradero, los objetivos

econdmicos, sociales y politicos recaen en la capacidad de sus manejadores o Gerentes.

“ Principio de Administracion Terry, George R. 62 Edicion México. Editora Continental S.A. de C.V.
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Por esa razon la tarea de mejorar la vida econdmica, normas sociales o de hacer una
gestion eficiente, es el reto de la moderna habilidad administrativa; la efectividad de los
esfuerzos humanos, obtencion de un mejor equipo de oficina, servicios, productos y

relaciones humanas no fueran posibles sin la Administracion.

El Proceso Administrativo brinda las pautas para actuar siguiendo el procedimiento
administrativo, una administracion moderna enfocada en el logro de objetivos sigue
cuatro funciones fundamentales que constituyen el Proceso Administrativo segun

Idalberto Chiavenato.™

a) Planeacion
Esto implica definir los objetivos 0 metas de la Organizacion al mismo tiempo que se
establece una estrategia para alcanzarlos, los principios que habran de orientarlo,

secuencia de operaciones para realizarlo y la determinacion de tiempos.

El establecimiento de metas sirve para no perder de vista el trabajo que se hara y para

que los miembros de la Organizacion fijen su atencidn en los detalles importantes.

La Planeacion puede orientar hacia la estabilidad para garantizar la continuidad del
comportamiento actual en un ambiente previsible y estable, pero también puede ser
orientada hacia el mejoramiento del comportamiento para garantizar la reaccion
adecuada ante los cambios frecuentes en un ambiente muy dinamico e incierto. Incluso
puede estar orientada hacia las contingencias para anticiparse a eventos que pueden
ocurrir en el futuro e identificar las acciones apropiadas para cuando eventualmente
ocurra. La Planeacion se subordina a una filosofia de accion; existen 3 tipos de

Planeacion™, los cuales se detallan en la pagina siguiente.

!5 |dalberto Chiavenato. Introduccién a la Teoria General de la Administracion, Quinta Edicién,
pag. 225 a 231
18 http://cursoadministracionl.blogspot.com/2008/06/fases-del-proceso-administrativo.html
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Planeacion Conservadora: orientada hacia la estabilidad y el mantenimiento de la
situacion existente, las decisiones se toman para obtener buenos resultados, pero no
necesariamente son las mejores, pues dificilmente la Planeacién Conservadora se
preocupa mas por identificar y subsanar deficiencias y resolver problemas internos que
por explorar oportunidades ambientales futuras. Su base es predominantemente

retrospectiva, por cuanto aprovecha la experiencia pasada y la proyecta hacia el futuro.

Planeacion Optimizante: orientada hacia la adaptabilidad e innovacion en la empresa.
Las decisiones se toman para lograr los mejores resultados posibles para la
Organizacién, sea minimizando recursos para lograr determinado desempefio u objetivo,
sea maximizando el desempefio para utilizar mejor los recursos disponibles. Este tipo de
Planeacion generalmente se basa en la preocupacion de mejorar las practicas vigentes en

la estructura. Su base predominante incrementa porque mejora continuamente.

Planeacion Adaptable: orientada hacia las contingencias y el futuro de la Organizacion,
las decisiones se toman para armonizar los diversos intereses involucrados y lograr un
conjunto capaz de alcanzar resultados para el desarrollo natural de la empresa,
ajustandola a las contingencias que surjan durante el camino. Este tipo de Planeacion
procura reducir la Planeacion retrospectiva orientada hacia la eliminacion de
deficiencias localizadas en el pasado de la Organizacion. Su base es predominantemente
adherente porque se ajusta a las demandas ambientales y se prepara para las

contingencias futuras.

b) Organizacion
Es el conjunto de actividades coordinadas para alcanzar un objetivo haciendo uso de los
recursos con los que se dispone, en este punto se designan responsabilidades y

autoridades a los miembros de un equipo.
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Incluye determinar que tareas se llevaran a cabo, como serén realizadas, quien las
ejecutard. La Organizacion, es la distribucion y disposicion de los recursos
organizacionales para alcanzar objetivos estratégicos. Esa distribucion se refleja en la
division del trabajo en unidades organizacionales, definicion de lineas formales de

autoridad y adopcién de mecanismos para coordinar diversas tareas organizacionales®’.

Toda Organizacion debe funcionar con un sistema integrado y cohesionado en que las
partes se interrelacionan estrechamente para actuar como una totalidad que alcance
determinado objetivo con éxito. Sin embargo, organizar no es una tarea de una sola vez.
La estructura organizacional no es permanente ni definitiva, pues se debe ajustar y
adaptar de continuo, siempre que la situacién y el contexto ambiental experimenten
cambios. Asi, a medida que enfrenta nuevos y diferentes desafios generados por cambios

externos, la Organizacion requiere responder de manera adecuada para ser exitosa.

Los cambios que ocurren en el ambiente traen nuevas oportunidades, generan nuevas
amenazas, proporcionan nuevas tecnologias y nuevos recursos, incentivan la
competencia, condicionan nuevas regulaciones legales y gubernamentales, y todas estas
influencias afectan directa o indirectamente los negocios de la Organizacion. Es ahi
donde se encuentra la clave: la Organizacion debe ser suficientemente maleable y
adaptable para ajustarse a las demandas ambientales, no solo para sobrevivir en el
contexto variable, sino, en especial, para acompafar la realidad externa y asegurar el

éxito del negocio.

La Organizaciéon es una importante funcién administrativa que sirve de base a la
estrategia organizacional. La Planeacion define qué hacer, mientras que la Organizacion

determina como hacerlo. La estructura organizacional es una herramienta que el

7 http://cursoadministracion.blogspot.com/2008/06/fases-del-proceso-administrativo.html
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Administrador debe utilizar para armonizar los recursos, de manera que las tareas se

ejecuten siguiendo la estrategia establecida.

Esta funcion administrativa se distribuye entre todos los niveles organizacionales, en
consecuencia, cuando se habla de Organizacion, se quiere decir que el nivel institucional
establece el disefio organizacional de toda la Organizacion, el nivel intermedio define el
disefio departamental para cada una de las unidades organizacionales y el nivel
operacional determina el disefio de los cargos y tareas de cada actividad, dentro de su

area de competencia.

Sin embargo el proceso es exactamente igual para todos: estructurar las diversas
actividades que conducen a conseguir los objetivos de la Organizacion. Cada
Administrador, en su nivel organizacional, coordina el trabajo de varias personas y

estructura equipos para procesar la produccion del trabajo.

c) Direccién

Depende de la influencia del Administrador sobre su equipo para la realizacion de los
planes ya que este designa los cargos y se comunica con liderazgo, motivandolos y
dirigiéndolos por el camino correcto para lograr los objetivos. Es la etapa encargada de
orientar las actividades de otros, elegir el canal mas eficaz de comunicacién, y resolver

los conflictos entre los empleados™.

Esta es la funcion administrativa que se refiere a la relacién interpersonal del
Administrador con su subordinado. Para que la Planeacion y la Organizacion puedan ser
eficaces, se deben complementar con la orientacion y el apoyo de las personas a través
de comunicacion, liderazgo y motivacion adecuados. Para dirigir a las personas, el

Administrador debe saber comunicar, liderar y motivar. Mientras las otras Funciones del

'8 http://cursoadministracion1.blogspot.com/2008/06/fases-del-proceso-administrativo.html
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Proceso Administrativo son impersonales, la Direccion constituye un proceso

interpersonal que determina las relaciones entre los individuos.

La Direccion esta relacionada con la actuacion sobre las personas de la Organizacion,
por lo que constituye una de las mas complejas funciones de la Administracion. Es una
Funcion Administrativa distribuida en todos los niveles jerarquicos de la Organizacion.
En el nivel institucional, se denomina Direccion; en el nivel intermedio, se denomina

Gerencia, y en el nivel operacional recibe el nombre de Supervision de Primera Linea.

Aun cuando se habla de estos tres niveles de Direccion, en todos los niveles lo que se
dirige son personas, y aunque cada area de competencia sea distinta, el proceso es igual
para todos: tratar con subordinados mediante la comunicacion, el liderazgo y la

motivacion.

d) Control

En esta etapa el Administrador se asegura a través de mecanismos que las funciones y
actividades que ha designado marchen de la manera esperada, evaluando si el
desempefio general va acorde con el plan propuesto; si el proceso presenta deficiencias y
obstaculos se deben de comunicar al Gerente para que se corrija y se garantice el logro

y alcance de los planes propuestos.

La finalidad del Control, es garantizar que los resultados de lo planeado, organizado y
ejecutado se ajusten tanto como sea posible a los objetivos previamente establecidos. La
esencia del Control esta en verificar si la actividad estd o no alcanzando los objetivos o
resultados esperados. En este sentido, el Control es basicamente un proceso que guia la

actividad ejecutada hacia un fin previamente determinado.

El proceso de Control presenta cuatro etapas o fases:

e Establecimiento de objetivos o estandares de desempefio.
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e Evaluacion o medicion del desempefio actual.
e Comparacion del desemperio actual con los objetivos o estandares establecidos.

e Accion correctiva para superar los posibles desvios o anormalidades.

En la practica real, las cuatro funciones fundamentales de la Administracion estan
entrelazadas e interrelacionadas, el desempefio de una funcion no termina por completo
antes que se inicie la siguiente. Forman de esta manera una interrelacion entre las

mismas, de tal forma que la ejecucién de una influye sobre los demés.*®

La secuencia deber ser adecuada al objetivo especifico. Tipicamente el Gerente se haya
involucrado en muchos objetivos. Por lo general a la larga se coloca mayor énfasis en
ciertas funciones mas que en otras, dependiendo de la situacién individual. Asi como
algunas funciones necesitan apoyo y ejecutarse antes que otras puedan ponerse en

accion.

El Proceso Administrativo engloba actividades que estan interrelacionadas entre si, y
que a su vez implican relaciones humanas y tiempo, asimismo este proceso se refiere a
planear y organizar la estructura de érganos y cargos que componen la empresa, dirigen
y controlan las actividades; es decir la adecuacién del personal a los fines u objetivos

que se desean alcanzar.

Todos estos factores determinan el funcionamiento de la empresa los cuales se integran
y se conjugan para mejorar el desenvolvimiento de la Organizacion. Es importante
destacar que en el mundo empresarial, todos estos elementos facilitan la toma de

decisiones y a que la Administracion de la Gerencia sea mas efectiva.

19 https://jcvalda.wordpress.com/2013/08/10/proceso-administrativo-planeacion-organizacion-direccion-y-
Control/
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C. HISTORIA DE LA VETERINARIA EN EL SALVADOR
1. Antecedentes de la Medicina Veterinaria

Espafia punto de partida para el continente Americano®

Con la invasion de los moros a la Peninsula Ibérica llegaron valiosos conocimientos
sobre la medicina de los Equinos, animales que tienen familiaridad con los caballos, en
el Siglo XIII el Rey Alfonso X en su obra “El Sabio” consigna la palabra Albeiteria para
definir el arte de curar los animales y la palabra Albéitar al profesional dedicado a la
practica de la Veterinaria.

Segun se relata en esta obra, en el Periodo Medieval de Espafia la importancia de los
caballos se hizo més notable debido especialmente a que los nobles, al recibir el rango
de caballeros deberian tener un conocimiento especial para cuidar a los animales y

curarles las heridas y otras enfermedades.

Los Reyes Catolicos reglamentaron e instauraron el Protoalbeiterato, que lo
conformaban los Maestros Herreros quienes se encargaban de adiestrar a los aspirantes
hasta lograr impartirles los conocimientos que les permitieran optar al titulo de Albéitar
y con esto obtener la autorizacion para ejercer en forma independiente, la Albeiteria se
entendié como una Ciencia por lo tanto no tuvo acceso a las universidades sino hasta el
afio 1793, cuando se crea la primera Escuela Veterinaria en Espafia y con ello la palabra

Veterinario.

Pero en el Continente Europeo especificamente en Francia se fundé la Escuela Real de
Veterinaria en Lyon, esta fue la primera Institucion Educativa de esta especialidad en el

mundo, luego se fundaron escuelas como la Real de Alfort en el afio 1776 y la de

2 REVET Revista Electronica de Veterinaria 1SSN: 1695-7504 2009 Vol. 10, No. 5B,
www.veterinaria.org/revistas/redvet
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Tolousse en el afio 1825 las cuales se nutrian del avance de las Ciencias Médicas
Humanas. Posteriormente a la creacion de las Escuelas Francesas le siguieron otras del
resto de ciudades de Europa, tales como: Turin (afio1769), Copenhague (afio 1773),
Viena (afio 1775), Berlin y Mdnich (afio 1790) y Londres (afio 1792).

Primeras Escuelas Americanas

En el momento de La Conquista de los Espafioles, llegaron al Continente Americano las
especies domésticas y con ello los conocimientos de los Albéitares, estos animales eran
embarcados y mantenidos vivos con el objetivo de alimentar a la tripulacion durante el
viaje, los que permanecian vivos al final de la travesia eran desembarcados y utilizados
para distintas labores agricolas, de transporte y como fuente de alimento, lo cual

representd un cambio radical en el sistema productivo.

Una de las primeras Escuelas Veterinarias fundadas en territorio Americano fue la de
Nueva York en el afio 1846 y en Boston, Estados Unidos, en el afio 1883. Y entre las
primeras en Latinoamérica se encuentra la Escuela Nacional de Veterinaria de Bogota,
Colombia; fundada en el afi01884, luego la Escuela Libre de Medicina Veterinaria de la
Habana, Cuba.

En base al conocimiento acumulado por siglos en diferentes culturas y regiones surgio la
Ciencia Veterinaria, este esfuerzo se consolidd y se sigue expandiendo con el aporte
productivo de los investigadores alrededor del mundo.

En la Universidad de El Salvador % se fundé la Facultad de Ciencias Agronémicas el 21
de agosto de 1964 por acuerdo del Consejo Superior Universitario 29-8-64, esto a raiz de
una reforma universitaria que comenzé en 1963. Pero no fue hasta el 26 de noviembre
de 1998 que se crea la carrera de Veterinaria y Zootecnia como tal, segin acuerdo de

Consejo Superior Universitario No. 126-95-99, es inaugurada el 16 de febrero de 1999 y

2L periodico “El Universitario” Publicacion del 18 de octubre de 2008.
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su creacion obedece a la necesidad de formar profesionales que enfrenten y solucionen

los problemas del sector pecuario que limita la produccion.

2. Entidades rectoras y promotoras de la Medicina Veterinaria en El Salvador

Resefa Historica Junta de Vigilancia de la Profesion Médico Veterinaria de
El Salvador

A principios del afio 1985, el Gremio Meédico Veterinario con la finalidad que la carrera
de Medicina Veterinaria fuera reconocida a nivel nacional y contribuir a la excelencia de
la mismo, por tener un papel muy importante dentro de la economia nacional, el Gremio
Médico Veterinario solicitdé a la Asamblea Legislativa, la creacion de la Junta de
Vigilancia de la Profesion Médico Veterinaria para ser incorporada al Consejo Superior
de Salud Puablica, quedando oficialmente establecida, en el Decreto Legislativo No. 357
con fecha 21 de marzo de 1985, publicado en el Diario Oficial Numero 75 Tomo No.
287 del dia martes 23 de abril de 1985%.

La Junta de Vigilancia tiene como finalidad vigilar por el buen ejercicio de todos los
Profesionales Médicos Veterinarios que ejercen dicha profesion en el pais. En El
Salvador, existen tres Centros de Estudios Superiores que ofrecen la carrera de Medicina

Veterinaria:

e Universidad Salvadorefia “Alberto Masferrer” USAM, ubicada en la 192
Avenida Norte entre 32 Calle Poniente y Alameda Juan Pablo I, San Salvador.

e Universidad de El Salvador, UES; Facultad de Ciencias Agrondmicas, ubicada
en la Ciudad Universitaria, Final Avenida Martires y Héroes del 30 de julio, San
Salvador, El Salvador.

e Universidad de Oriente, UNIVO; ubicada en 42 Calle Poniente No. 705,

departamento de San Miguel.

?2 Consejo Superior de Salud Pdblica: www.cddp.gob.sv
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Centros de Salud Veterinaria Animal bajo vigilancia y control

Establecimiento

Total de Establecimientos

Fuente: Consejo Superior de la Salud Publica: “Actividades de Unidad de Inspectoria de Junta de
Vigilancia de la Profesion Médico Veterinaria, San Salvador, 2011-2012”. www.cssp.gob.sv

D. ASPECTOS GENERALES DE INVERSIONES VETERINARIAS,
S.A.DE C.V.

1. Antecedentes Inversiones Veterinarias S.A. DE C.V.
La Empresa “Inversiones Veterinarias, S.A. de C.V.” (INVETSA) es un Centro
Veterinario con mas de 40 afios de trayectoria y experiencia en el cuidado de mascotas.
Fue fundada por el Dr. Rodolfo Rosales Rivas, Médico Veterinario Zootecnista, quien

convirtié a ésta Veterinaria en pionera en El Salvador.
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Desde su apertura, la Veterinaria ha aumentado su demanda. Hasta el afio 1996 la
Veterinaria ofrecia sus servicios Unicamente sobre el Boulevard de Los Héroes,

municipio de San Salvador, por lo que funcionaba como “Veterinaria Los Héroes”.

Debido al crecimiento de la demanda de la empresa, hacia 1997 se ven en la necesidad
de expandir Veterinaria Los Héroes hacia otra zona de San Salvador donde se pretendia
ofrecer nuevos servicios, un trato mas personalizado y hasta cierto punto mas exclusivo

tanto a las mascotas como a sus duefios.

Es asi como el 17 de Enero de 1997 “Inversiones Veterinarias S.A. de C.V.” inicia
operaciones como una pequefia tienda de servicios de clinica, peluqueria y tienda de
accesorios para mascotas, teniendo como socios fundadores al Dr. Rodolfo Rosales
Rivas, la sefiora Flor de Lourdes Rosales (hija del Dr. Rosales) y el Dr. Giacomo

Zappald, (Esposo de la sefiora Flor de Lourdes Rosales).

Inversiones Veterinarias S.A. de C.V.” se encuentra ubicada en Calle y Colonia La
Mascota, N° 230, Municipio de San Salvador, El Salvador; que para el afio 2014 ésta
iniciativa ha tenido una evolucién y crecimiento considerable, no obstante es mas
conocida como “Veterinaria La Mascota” por su ubicacion geografica en Calle y

Colonia La Mascota dentro del municipio anteriormente mencionado.

2. Servicios que ofrece

“Veterinaria La Mascota” al afio 2014 ha formado parte de muchas familias, cuidando la

salud y bienestar de sus mascotas, pues saben que son parte fundamental de ellas, por lo

que ofrecen los servicios que se mencionan en la siguiente pagina.
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a) Clinica Veterinaria
Ofrecen servicios de consulta general, consulta especializada, cirugia y asesoria de
médicos internacionales en casos especiales, en horario de lunes a viernes de 7:30 a.m. a

7:00 p.m. y sabados de 7:30 a.m. a 1:00 p.m.

b) Peluqueria
Cuentan con Estilistas y Peluqueros profesionales que realizan bafios y cortes de estética
canina, segun el gusto de los clientes y segun la raza de la mascota. Los productos que

utilizan en esta area son de calidad, para dale a la mascota siempre lo mejor.

Dentro de las instalaciones de peluqueria cuentan con areas especializadas para el bafio,

secado y arreglo de cada mascota.

En un horario de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 4:00 pm. Sé&bado de 7:00 a.m. a 3:30
p.m. y domingo de 8:00 a.m. a 4:00p.m. Dependiendo de la necesidad de cada mascota

ofrecen los servicios de:

Bafios:
e Bafio normal.
e Bafio antipulgas.
e Bafio antigarrapatas.
e Bafio de avena (especial para casos de dermatitis).

e Bafio medicado (Unicamente disponible con receta médica).

Cortes:
e Cortes segun raza.

e Recortes de pelo.
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Otros servicios:
e Sacado de nudos.
e Cepillado de dientes.
e Corte de ufias.

e Dreno de glandulas.

« Grooming® Creativo:
Este es el arte de exaltar la belleza canina, utilizando a la mascota y su pelo en un lienzo

de manera diferente y creativa.

Color:
Toques de color en orejas, cola y mechas.

Arreglo:
Peinados especiales, trenzas de cuerpo completo.

Tatuajes:

Tatuajes temporales de cristal o de glitter (brillantina en gel).

Tratamientos:
Tratamientos especializados para hidratacion y nutricion del cabello, como seda,
hidratante y queratina.

c¢) Farmaciay Tienda de Accesorios para Mascotas (Pet Shop?*)
En horario de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 7:00 p.m., sabados de 7:30 a.m. a 5:00 p.m.
y domingo de 8:00 a.m. a 4:00 p.m. Posee articulos como los que se mencionan en la

pagina siguiente.

% http://www.wordmagicsoft.com/diccionario/en-es/grooming.php, “arreglo personal, de acicalamiento,
de aseo”. Arte de usar el pelaje de un animal como un lienzo creativo para elaborar disefios.
 http://www.wordmagicsoft.com/diccionario/en-es/pet shop.ph. “Tienda de Mascotas”
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Farmacia de mascotas
Todo tipo de medicamentos para cualquier padecimiento o enfermedad garantizando el

cuidado de la salud de la mascota.

Alimento caninos y felinos
Diferentes marcas y especialidades: para cachorro, adulto, mayor, segin su raza y
tamano; para el cuidado de la salud de la mascota como: alimentos bajos en contenido

graso, en caso de padecimiento de alergia, asi como premios para mascotas, entre otros.

Articulos varios

Como collares, correas, juguetes, ropa, platos, camas, transportadoras de mascotas.

d) Emergencias
Cuentan con un servicio de emergencia veterinaria de 24 horas / 365 dias del afio, para

casos improvistos en que la mascota necesite atencion urgente.

e) Domicilio
Servicio a domicilio recogiendo a la mascota en el lugar de residencia y llevandolo de
regreso al finalizar lo requerido, tienen un horario de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00

p.m. y sdbado de 8:00 a.m. a 4:00 p.m.

Ademas de los servicios antes mencionados cuenta con su propio laboratorio, sala de
rayos X, hospital interno con sala de cuidados intensivos y farmacia, que en conjunto se

denomina “Veterinaria La Mascota” por la cudl es mas conocida en el medio.

No obstante, debido a la diversidad de servicios que ofrecen, al aumento en la demanda
de éstos la creciente competencia y exigencias de los clientes el enfoque de prestar un

buen servicio puede verse afectado por la falta de atencion al realizar los procesos y a
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una Organizacion bien definida, donde la comunicacion pueda fluir de una manera mas

efectiva que encamine a todas las areas de la empresa hacia un mismo objetivo.
Por consiguiente, surge la necesidad de realizar una Reingenieria organizacional en
“Veterinaria La Mascota” como una herramienta de Administracion moderna con el

proposito de seguir mejorando la calidad en los servicios que ésta ofrece y que le

permitird mantener el liderazgo que ya posee.

3) Estructura Organizativa Actual de Inversiones Veterinarias S.A. de C.V.

ORGANIGRAMA ACTUAL DE INVERSIONES VETERINARIAS, S.A. DE C.V

Especialistas '

SIMBOLOGIA:

Los rectangulos representan los drganos
o cargos de la organizacion.

Las lineas representan las relaciones de
autoridad, mando y comunicacion.

il

Lineas discontinuas indican staff de
apoyo, coordinacién yfo colaboracién.

|

Fuente: Elaboracion propia.
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E. MARCO LEGAL MEDIANTE EL CUAL SE RIGE INVERSIONES
VETERINARIAS S.A. DE C.V.

Cédigo de Salud®

Decreto Legislativo No. 955 11/05/1988. Diario Oficial: 86. Tomo 299.

El Art. 4 menciona “Quedan sujetos a las disposiciones del presente codigo, la
organizacion y funcionamiento del Consejo Superior de Salud Publica del Ministerio de
Salud Publica y Asistencia Social, que vigilaran el ejercicio de las Profesiones
relacionadas de un modo inmediato con la salud del pueblo; los Organismos y Servicios
de Salud Publica, los Servicios de Salud Privada e Instituciones Oficiales Autdnomas

que presten Servicios de Salud”?.

Por lo que al Art. 5 especifica que “Se relacionan de un modo inmediato con la salud del
pueblo, las Profesiones Médicas, Odontologicas, Quimico Farmacéuticas, Médico
Veterinaria, Enfermeria, Licenciatura en Laboratorio Clinico, Psicologia y otras a nivel
de Licenciatura. Cada una de ellas seran objeto de vigilancia por medio de un
Organismo Legal, el cual se denominard segun el caso, Junta de Vigilancia de la
Profesion Médica, Junta de Vigilancia de la Profesion Odontoldgica, Junta de Vigilancia
de la Profesion Médico Veterinaria, Junta de Vigilancia de la Profesion de Enfermeria,
Junta de Vigilancia de la Profesion de Laboratorio Clinico y Junta de Vigilancia de la

Profesion en Psicologia"?’.

Shttps://www.salud.gob.sv/servicios/descargas/documentos/Documentaci%C3%B3ninstitucional/C%C3
%B3digo-de-Salud-Leyes-y-Reglamento/

% D.L. N° 730, del 1 de diciembre de 1993, publicado en el D.O. N° 7, Tomo 322, del 11 de enero de
1994.

27 D.L. N° 231, del 23 de abril de 1992, publicado en el D.O. N° 84, Tomo 315, del 11 de mayo de 1992
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CAPITULO I
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA EN INVERSIONES VETERINARIAS, S.A. DE C.V.

A. OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

Objetivo General

Realizar un estudio que permita conocer y evaluar la estructura, organizacion y
funcionamiento de la Gestion Administrativa existente en la empresa Inversiones
Veterinarias S.A. de C.V. detectando causas y efectos de posibles inconvenientes para

proponer una alternativa de solucion.

Objetivos Especificos

e Identificar si el personal que labora en la empresa, tiene un rol activo en el proceso
de toma de decisiones; sintiéndose parte integrada de la empresa, comprometidos en
aportar constructivamente y brindar apoyo para lograr una meta comun y alcanzar

las metas propuestas.

e Analizar el funcionamiento en la Gestion de Calidad en el trabajo, identificando si
los procesos y procedimientos que se realizan son los adecuados para lograr los
objetivos deseados por la empresa, descubriendo posibles deficiencias existentes en

la Gestion Administrativa, las cuales dificultan la operatividad de las actividades.

e Investigar si el Clima Organizacional de la empresa ofrece un entorno favorable para

el buen desempefio de labores y la satisfaccion de sus integrantes.
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B. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

La investigacion es importante porque permitio identificar para Inversiones Veterinarias
S.A de C.V. actividades o situaciones, que se podrian mejorar dentro de la Gestidn

Administrativa de la empresa.

Toda empresa necesita realizar un analisis interno y externo de su funcionamiento; con
el fin de lograr mejoras en el rendimiento continuo, eliminando o reparando aquello que
no afiada un valor significativo a los procesos, con esto enfrentar los desafios del mundo

globalizado en el que todas las empresas compiten cada dia.

Con la recoleccion de datos se puede determinar la situacién actual en la que se
encuentra la empresa en diferentes aspectos como: organizacion, servicio al cliente,
eficiencia en los procesos, trabajo en equipo, etc. Permitiendo con esto poder brindar
propuestas mas adecuadas para reforzar las diferentes areas en las que se encuentren

deficiencias.

La importancia de la Reingenieria es que engloba todos los elementos del sistema
organizacional buscando la eficiencia y efectividad de la Gestion Administrativa, los

flujos de trabajo y por ende la productividad de la empresa.

En vista que el recurso humano es parte fundamental y primordial de esta; por lo que,
con la investigacion, Inversiones Veterinarias S.A. de C.V. se beneficiara con la
propuesta de Reingenieria organizacional para mejorar la Gestion Administrativa; la
cual si se pone en préactica se observara un cambio positivo que favorecera el entorno de

la empresa, el cual se traducira a los clientes existentes y potenciales.
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C. METODOS Y TECNICAS DE INVESTIGACION

1. Métodos de Investigacion

Para fundamentar la investigacion se hizo necesario utilizar métodos y técnicas que
ayudaron a organizar e integrar la informacién de manera ordenada y estructurada. Se
utilizé una combinacion del método analitico y el método sintético, ya que nos permitio
incrementar los conocimientos, los cuales se generalizaron y profundizaron por medio
de procesos que sirvieron para trasmitir de manera clara los datos investigados; estos

métodos se detallan a continuacion:

a) Meétodo Analitico

Se utilizd este método ya que permite realizar un estudio objetivo del centro de la
investigacion, segun el andlisis de su comportamiento al separarlo en cada una de las
partes que lo conforman; ya que se pretende realizar una propuesta de Reingenieria para
mejorar la Gestion Administrativa de Inversiones Veterinaria S.A. de C.V. se decidio
utilizar este método; pues apunta que para conocer un fenémeno, es necesario
descomponerlo en sus partes y para realizar el redisefio de los procesos de la empresa; es
necesario estudiar cada una de las fases del proceso administrativo por separado para

encontrar las posibles deficiencias y soluciones al caso.

b) Método Sintético

Es un proceso de razonamiento que tiende a reconstruir un todo a partir de los elementos
distinguidos por el analisis. Se trata en consecuencia de hacer una explosion metodica y
breve, en resumen?®. Ya que uno de los principios fundamentales de la Reingenieria es la
comunicacion, este método es factible al entrevistar al personal de la empresa; porque al
recopilar los datos de cada area, se puede tener una vision mas integral del problema en

general.

% http://www.eumed.net/libros-gratis/2007a/257/7.2.htm
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2. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion que se utilizo fue mixto, ya que incluimos la Investigacion de
Campo en las instalaciones de Inversiones Veterinarias S.A. de C.V. y la Investigacion
Descriptiva, debido a que no se manipularon las variables que se observaron y se

describieron tal y como se presentaron en su ambiente natural.

3. Tipo de Disefio de la Investigacion
El disefio que se utilizo en la investigacion fue el no experimental, ya que se estudiaron
las variables de manera objetiva, sin ejercer algin cambio en ellas para obtener la

informacion deseada.

4. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de informacién

a) Técnicas de recoleccion de informacion

1. Entrevista
Es una técnica para obtener datos; es un proceso de comunicacion que se realiza con el
objetivo de aclarar ciertos temas para un fin determinado y se desarrolla para establecer

una comunicacion directa entre el entrevistado y el entrevistador.

Este instrumento nos permitio interactuar de manera directa con los propietarios de
Inversiones Veterinarias S.A de C.V. con el fin de determinar el camino a seguir en la

investigacion, al mismo tiempo que proporciono datos de interés al estudio.

2. Encuesta
La encuesta es una de las técnicas mas utilizadas en las investigaciones porque permite
obtener amplia informacion de fuentes primarias. Consiste en obtener informacién de las
personas encuestadas, mediante el uso de cuestionarios disefiados en forma previa para

la obtencion de informacion especifica.
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Se hizo uso de ésta técnica para obtener informacion y datos importantes sobre el
personal que realiza la Gestion Administrativa de Inversiones Veterinarias S.A. de C.V.

ya que es la unidad de analisis y el objeto de nuestra investigacion.

Para llevar a cabo estas encuestas los miembros del equipo investigador programamos

junto con el personal los horarios en los cuales era més factible la realizacion de esta.

3. Observacion Directa
La investigacion directa, es aquella en que el investigador observa directamente los
casos o individuos en los cuales se produce el fendmeno, entrando en contacto con ellos;
sus resultados se consideran datos estadisticos originales, por esto se llama también a

ésta investigacion primaria.

Esta técnica es de gran utilidad para el progreso de la investigacién ya que permitio
conocer el funcionamiento de la Gestidbn Administrativa de la empresa. Mediante la
observacién; se pudo determinar qué hace cada persona, como lo hace y en cuanto

tiempo lo hace; realizdndose asi una investigacion efectiva.

b) Instrumentos de recoleccion de informacion

1. Guia de Entrevista
Se realizd una entrevista semi-estructurada, elaborando una guia de entrevista para
obtener informacion directamente con el Representante Legal de Inversiones Veterinaria
S.A. de C.V. Ademas de recolectar informacion puntual a lo largo de la entrevista, se
convirtio en una interesante conversacion, no importando pasar por alto el orden de los
datos especificos que se querian obtener, con el fin de recolectar méas informacion que

enriqueciera la investigacion (Anexo 1).
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2. Cuestionario
Se utilizo el cuestionario como un instrumento fundamental para la obtencién de datos,
dirigido al personal de la empresa, en el cual se detalld el objetivo de la investigacion y
se presentaron una serie de preguntas cerradas para la obtencion de resultados mas

precisos (Anexo 2).

3. Protocolo de Observacion
La técnica de observacidon se apoy6 en un protocolo de observacion, con el cual se
clasificaron las unidades de andlisis por area de trabajo para la observacién y registro del
desempefio de funciones y procedimientos, que realizan los empleados en una hoja de

resultados.

5. Fuentes de recolecciéon de informacion

Para realizar la investigacion se utilizaron fuentes primarias y secundarias, segun se

detalla a continuacioén:

a) Fuentes Primarias

Una fuente primaria es una referencia de primera mano que proporciona informacion a
la investigacion. Son elementos cuyas conclusiones no se basan en estudios, libros u
otras fuentes, sino que indican los hechos en base a la experiencia y estan muy cerca al
tema de estudio.

En este caso, la informacion necesaria para llevar a cabo la investigacion, fue facilitada
por los propietarios de la empresa por medio de entrevistas. Ademas se realizaron
encuestas al personal que labora en ella, debido que son los elementos fundamentales de

la Gestion Administrativa.
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b) Fuentes Secundarias

Las fuentes secundarias parten de conclusiones basadas en fuentes primarias, es un tipo
comun de referencia en los proyectos de investigacion, ya que es el elemento mas facil
de encontrar. Las fuentes secundarias contienen informacion organizada y elaborada,
producto de andlisis, extraccién o reorganizacion que refiere a documentos primarios

originales.

Estos datos se obtuvieron de instituciones como: la Asociacion de Médicos Veterinarios
en Pequefias Especies (AMVEPE), Ministerio de Agricultura y Ganaderia, Direccion
General de Estadisticas y Censos (DIGESTYC), ademés de libros de texto, revistas,

trabajos de investigacion, sitios web, entre otros.
6. Determinacion del Universo

a) Universo
En los elementos de interés para realizar la investigacion, se consider6 al personal que
labora en la empresa Inversiones Veterinarias S.A. de C.V. (INVETSA), asi como a sus

propietarios.

b) Poblacion
Se estudié al personal administrativo, operativo y ventas de Inversiones Veterinarias
S.A. de C.V. la poblacién total para realizar la investigacion fue de 25 personas®

compuesta por hombres y mujeres en edad laboral.

¢) Censo
Se realizo un censo al personal que labora en la veterinaria, porque son el objeto de
estudio de la investigacidn y con esto obtener la informacion necesaria; se programaron

de acuerdo a las disponibilidades tanto del personal como del grupo investigador,

% Datos proporcionados por Inversiones Veterinaria S.A. de C.V.
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realizdndose dentro de las instalaciones de la empresa.; siendo asi 25 personas

distribuidas de la manera siguiente:

Médicos

Auxiliares de Médicos

Recepcionistas

Ejecutivos de Venta

Seguridad

Peluqueria y Estilistas Caninos

Auxiliar de Peluqueros
Contabilidad

N| W P O N N N w b

Administracion

N
ol

TOTAL

Fuente: Inversiones Veterinaria S.A. de C.V.

7. Tabulacién y andlisis de datos

Una vez recolectados y tabulados los datos obtenidos mediante los instrumentos de
investigacion (Anexo 3), se procedid a su andlisis e interpretacidn para tener una mejor
vision de la situacién actual de la veterinaria, lo cual sirvié como base para el desarrollo

del diagnéstico, conclusiones y recomendaciones que requeria el estudio.

D. Analisis de la situacién actual de la Gestion Administrativa de Inversiones
Veterinarias, S.A. de C.V.

1. Filosofia Empresarial
La Filosofia Empresarial es el conjunto de ciertos elementos que permiten la
identificacion de la empresa, con lo que es y lo que quiere lograr, que a su vez permita

desarrollar un nucleo de trabajo organizacional que identifica a todas las partes
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integrantes de la Organizacion como la mision, la vision y los valores; los cuales para

Inversiones Veterinarias S.A. de C.V. son los siguientes:

Mision
Dar el mejor servicio de atencién clinica de especies menores, asi como proveer de la

mejor calidad de alimentos y accesorios para mascotas en el pais.

Vision
Convertirnos en el mas completo Centro Veterinario y Sala de Ventas para mascotas del

pais, para satisfacer todas las necesidades de nuestros clientes.

Valores

v Respeto: a las leyes, las personas con las que trabajan, la empresa, el medio
ambiente, etc.

v Responsabilidad: al conocer y cumplir los deberes y obligaciones adquiridos, los
plazos y la normativa interna.

v" Profesionalismo: tratan a cada cliente de una manera profesional y muestran una
fuerte ética de trabajo.

v Trabajo en equipo: la empresa trabaja abiertamente y con apoyo en equipos, ya
sea formal o informal.

v Competitividad: ofrecen servicios y productos de calidad a precios competitivos.

v’ Actitud de Liderazgo: buscan el mejoramiento continuo, para constituirse en el

mejor referente del su ramo.

2. Estudio y descripcion del estado actual de la empresa

El primer paso en cualquier esfuerzo de mejora es identificar las razones para mejorar
(deficiencias, desviaciones, antecedentes de esfuerzos anteriores, como se ve afectado el
cliente). En seguida, se elige la ruta que se considere mas adecuada: redisefio o solucion

del problema, pretendiendo crear un nuevo proceso.
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El estudio y la descripcion del estado actual de la empresa, se realizan en base a los
resultados de los datos obtenidos en la encuesta dirigida a los empleados de Inversiones
Veterinarias S.A. de C.V.; ademas de la entrevista efectuada al Representante Legal y
Direccion General, igualmente con la observacion directa lograda con las visitas
realizadas y la interaccion con los trabajadores de la empresa. Se puede mencionar que
la mayoria de miembros de la empresa no tienen conocimiento acerca de la Reingenieria
de procesos, pero reconocen que realizar cambios en algunos procedimientos, aportarian
un beneficio significativo a la empresa, por lo que se puede decir que existe disposicion

del personal para realizar cambios y poner en marcha el proceso de Reingenieria.

En términos generales se determind, que los integrantes de la empresa se sienten
identificados con ella; afirman el compromiso que tienen para el logro de objetivos
propuestos y ademas poseen algun conocimiento de la mision, vision y valores; el
detalle esta que la mayoria de empleados no participd en el proceso de establecimiento
de estas herramientas y desconocen objetivos especificos dentro de cada departamento.
Al momento de realizar los planes de accién y las estrategias a implementar por la
empresa, los directivos no solicitan la participacion de la mayoria del personal, aunque si
se realizan algunas reuniones referentes al de seguimiento de acontecimientos

importantes en la empresa.

La empresa posee los manuales de funciones y procesos, pero no son del conocimiento
de algunos integrantes; la mayor parte del personal opina que las funciones y actividades
que realiza, son congruentes a las que corresponde realizar en el puesto que
desempefian; cada cierto tiempo se evalua el trabajo ejecutado por el personal aunque
esta opinion se refleja parcializada, en el sentido que la division es minima entre los que

opinan afirmativamente y negativamente en relacion a este aspecto.
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También es de recalcar que la mayoria del personal se muestra motivado y afirman que
sus areas de trabajo estan claramente definidas, pero que en ocasiones se rompe la

comunicacion efectiva entre departamentos.

Ademas, el area operativa es la que se encuentra méas fortalecida dentro de la empresa,
esto se debe a que la empresa tiene un objetivo importante brindar un servicio integral y
de calidad, por lo que el area clinica es la que recibe capacitacion y formacion constante
que contribuye a mejorar las capacidades del personal, innovando técnicas y equipos
para ofrecer un servicio de vanguardia, para hacer frente a la competencia y mantener el

prestigio adquirido a lo largo de su trayectoria. .

3. Analisis del Ambiente Interno

a) Fortalezas

= Experiencia de 40 afios.

= Personal calificado, ademas cuenta con un equipo de Médicos Veterinarios
Certificados como Asesores Internacionales en diferentes paises, quienes via
conferencia aportan sus conocimientos en casos que lo ameriten, o0 en extrema
urgencia en diferentes especialidades.

= Credibilidad y representatividad.

= Apertura para incorporar iniciativas en los procesos de gestion.

= Muy buena coordinacion de la auditoria externa, la junta directiva, y el
departamento de contabilidad.

= Recursos tecnoldgicos.

= [Infraestructura moderna.

= Servicio las 24 horas del dia.
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b) Debilidades
= Poca participacion de los empleados en procesos de gestion.
= Algunos problemas por la constante rotacion inventario de productos nuevos.
= Falta de capacitacion en algunas unidades del rea administrativa.
= Se debe mejorar el servicio al cliente.
4. Analisis del Ambiente Externo
a) Oportunidades
= Oportunidades en el entorno actual no existen, pero en el futuro creen que
pueden mejorar con programas y capacitaciones.
= Futuras alianzas estratégicas con otros organismos.
= Proyectos futuros de ampliacion y remodelacion.
b) Amenazas
= Los malos asesoramientos de auditoria en afios anteriores que llevaron a
deficiencias en &reas como tienda.
= La creciente competencia en los Gltimos afios en los servicios veterinarios.
5. Diagnostico de las actividades de la Gestidon Administrativa

a) Actividades de la Planeacion

La Planeacion en este estudio comprende elementos asociados a la toma de decisiones,

la elaboracion de planes de trabajo y la Administracion Estratégica, es decir, las
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posibilidades que tiene la empresa para elaborar, ejecutar y evaluar planes, tomar
decisiones y adoptar la Administracion Estratégica en base a sus objetivos.

En este aspecto y segun los resultados de la investigacion, a pesar de que no exista un
departamento de planificacion formal y que no se realicen en conjunto analisis internos a
algunos departamentos, el personal de Inversiones Veterinarias S.A. de C.V. conoce la
importancia de trazarse objetivos, metas y planes de trabajo en los diferentes
departamentos, saben que la alta direccion se basa en oportunidades de mejora y en la
realidad en torno a la empresa para marcarlos; indicando esto, que es aplicada una
administracion por objetivos; pero que estas acciones de planificacion y logro de
objetivos estan mas presentes en areas administrativas, siendo menos relevante el tema

de la administracion estratégica para algunas areas de clinica y peluqueria.

Por otra parte, con respecto a la toma de decisiones en su mayoria son realizadas por los
Directivos, pero para algunos casos se concede al personal a que puedan actuar o realizar
ciertos cambios en su area dentro de parametros previamente acordados con la Gerencia

de la empresa.

La Administracion Estratégica como parte de la labor administrativa tiende, hacia el
logro de la mayor efectividad en el cumplimiento de los objetivos organizacionales con
el apoyo de todas las areas funcionales, aunque sobre la aplicacion de ésta no se logré
una respuesta dominante, es evidente, que estan presentes diversos elementos de ella en
la empresa, que pueden servir de apoyo Yy repunte para una futura aplicacion de nuevas

estrategias gerenciales.

b) Actividades de la Organizacion

La dimension concerniente a la Organizacion, implica elementos asociados a la

estructura, el disefio organizacional, la departamentalizacion, la formalizacion de las
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actividades, la comunicacion interna y externa, la tecnologia usada y el recurso humano

con el que debe contar toda empresa.

En tal sentido, segun los resultados obtenidos con el cuestionario a pesar de que haya
cierta indiferencia con respecto a los manuales de procedimientos, se obtuvo que la
totalidad de los trabajadores objeto de estudio, coinciden en que estdn claramente
definidos los cargos aunque en algunas areas operativas se deben de conocer las

funciones basicas de otros cargos, ya que algunos dias existe rotacion de puestos.

También existen politicas generales, pero que a veces pueden no estar muy claras para
algunas areas y en general existe una buena comunicacion, pero que podria mejorarse
para la realizacion de ciertos procedimientos dentro de la empresa como la

programacion de citas y pagos.

Por otra parte, esta Organizacion no cuenta con un departamento de recursos humanos
definido en su estructura, aunque los empleados consideran, que la Administracién juega

ese rol.

Del mismo modo, se produjo un resultado muy positivo en lo que respecta a la parte
tecnoldgica, donde concordaron en que la empresa cuenta con equipos de comunicacion,

computacién y con el equipo médico necesario para brindar un buen servicio.

A su vez la empresa cuenta con personal especializado y calificado, al cual suministra
los insumos necesarios para realizar sus actividades, en un espacio fisico bien
distribuido, donde trabajan bajo constante presion, aunque hicieron la observacion de la
necesidad de ampliacion en zonas como la recepcion de mascotas y el area de tienda por

los dias en que existe mas afluencia de clientes.
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c) Actividades de Direccion

Toda Direccion, involucra los indicadores referidos al comportamiento organizacional,
los equipos de trabajo, la motivacion y el liderazgo en la empresa. Es aqui donde se
estudian, los factores que comprenden la conducta de los individuos dentro de la
empresa, donde se forman o separan equipos, se motiva o desmotiva al personal y se

demuestra la capacidad de liderar un grupo de trabajadores.

El proceso de Direccion de una empresa, puede resultar una tarea muy compleja,
considerando que deben existir lideres, con los conocimientos y la habilidad de mantener
satisfechos a los empleados que los siguen. En el caso de Inversiones Veterinaria S.A. de
C.V. la Direccion ha tenido un buen desempefio, pero que todavia se podria mejorar
algunos aspectos. La Direccién ha manifestado en una forma general sus objetivos,
siguiendo la mision y vision de la empresa creando asi un sentido de identidad con la
filosofia de la empresa, por lo que los empleados se sienten motivados y que forman

parte de un equipo.

Ademéas se determind, que si es evaluada la eficiencia y desempefio en los
departamentos, aunque en la observacion realizada no se encontré nada formalmente
escrito que evidenciara la comparacion con algin patron o estandar para dicha

evaluacidn, pero los comentarios indicaron que esto se realiza de manera informal.

En relaciéon al comportamiento, se reconocid que no se evidencian conflictos, problemas
de comportamiento, actitudes y/o diferencias graves entre empleados, lo que describe el
buen comportamiento en las areas de trabajo y ante terceros. Del mismo modo, el
personal se expresé acertadamente que sus opiniones son tomadas en cuenta ante la
solucion de algunos problemas o imprevistos, lo que los impulsa a sentirse satisfechos

con su trabajo.
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d) Actividades de Control

El elemento control en la Administracion, implica varios factores y actividades que hay
que coordinar para evitar pérdidas de tiempo y dinero. En esta dimension se pretende
diagnosticar los posibles descontroles que puedan existir en la empresa desde lo que
implica la evaluacion del desempefio real del personal, los estandares o patrones
establecidos hasta las medidas de control administrativo, utilizadas en los procesos

cotidianos de la Organizacion.

Todos los procesos en una entidad, requieren ser controlados por un grupo de individuos
que dirijan las actividades hacia el deber ser, haciendo respetar las normas de la
Organizacion e impulsando patrones a seguir para el correcto funcionamiento de la

misma.

En el caso de la empresa objeto de estudio existen responsables de cada area tal como lo
afirman sus empleados, pero no asi un supervisor que se mantenga revisando el correcto
funcionamiento de los procesos, asi mismo, aseguran que no tienen estrategias de
control anticipadas a los problemas, aunque existan sistemas de control de manera
informal, en casi todos los departamentos al momento que se presentan los problemas,
estos son solucionados por los responsables de area, después de analizar las causas,

basandose en su experiencia y buscando alternativas de solucion entre los trabajadores.

No obstante, existen patrones para algunas de las principales actividades de la empresa,
se evalla la calidad del servicio mediante los clientes, se realizan auditorias de
inventarios de mercancia periodicamente, se dispone de politicas para las
programaciones de pagos, es controlada la informacion de la empresa, asegurandose de
gue no salga de esta ningln documento o datos que no estén debidamente autorizados

por los Directivos.
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CONCLUSIONES

La Reingenieria sera una herramienta fundamental que promoverd la mejora
continua en la empresa, dirigira el Proceso Administrativo y ayudara a reorganizar
la empresa de tal modo que sus esfuerzos mejoraran la calidad de los procesos en

todas sus areas, enfocado a la satisfaccion en el servicio al cliente.

La creacion de un Equipo de Reingenieria dentro la estructura organizacional y
administrativa ayudara a coordinar las actividades encaminadas a brindar un servicio
de calidad y a mantener una estrecha relacion tanto con el cliente interno como

externo.

El redisefio de los Procesos Operativos Claves de Inversiones Veterinarias S.A. de
C.V. especificamente en las areas de Peluqueria, Recepcién y Sala de Ventas,
ayudara en la agilizacion del flujo de sus actividades diarias, lo que se traducira en
una administracion eficiente del tiempo, dando como resultado una mayor atencion

de clientes.

La Reingenieria mejora los canales de comunicacion entre los clientes internos y
externos de la empresa como: proveedores, clientes y personal en general, dado que
es una herramienta que estimula la participacion activa del personal en cada uno de
los procesos de mejora, comprometiéndolos y haciéndolos parte esencial en el logro

de los objetivos organizacionales.



58

RECOMENDACIONES

La estrategia para la implementacion de la Reingenieria se basa en realizar mejoras
en la Gestion Administrativa; dentro de estas mejoras se deberd realizar una
reestructuracién de los flujos y tiempos de procesos ademas de la reorganizacion del
personal, para realizar de forma eficiente sus funciones dentro de Inversiones
Veterinarias S.A. de C.V.

El Equipo de Reingenieria debera capacitarse con las bases necesarias para llevar a
cabo el proceso de implementacion, tomando en cuenta las herramientas de apoyo

para seguimiento y control del plan propuesto, en cada una de las areas a redisefiar.

El Equipo de Reingenieria debe estar en constante control y seguimiento de los
procesos, tomando en cuenta que el trabajo en equipo es clave para el logro de los
objetivos propuestos, el Jefe de cada area detectara errores dando soluciones
efectivas para el flujo adecuado de las actividades descritas en la etapa de

seguimiento y control de la Reingenieria.

Los Jefes de cada area deben guiar a sus grupos de trabajo, realizando reuniones
periddicas, para verificar que las actividades marchen de manera adecuada,
identificando o anticipandose a futuras dificultades y buscando soluciones en
conjunto con su equipo, del tal forma que los integrantes acomparfien y se
comprometan con los cambios organizaciones que contribuyan al logro de los

objetivos.
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CAPITULO Il
PROPUESTA DE REINGENIERIA PARA MEJORAR LA GESTION
ADMINISTRATIVA EN INVERSIONES VETERINARIAS, S.A. DE C.V.

A. FILOSOFIA ORGANIZACIONAL

La mision, visién y valores tienen un caracter comunicador tanto interno como externo,
por lo que para las personas de la Organizacion, las nuevas incorporaciones y todos los
entes relacionados o interesados les da una vision global de la empresa, hacia donde se

encamina y la forma de relacionarse entre ellos.

1. Mision
Una mision adecuada a la realidad ayuda a gestionar la estrategia correcta para la
empresa en todo momento. Hay que ser flexibles y adaptarse a las necesidades del
mercado, pero también tener presente quiénes son y de ddénde vienen, por lo que

sugerimos el siguiente enunciado como la misién para Inversiones Veterinarias S.A. de
C.V.

“Ofrecer un servicio de atencion clinico integral, asi como proveer alimentos, accesorios

y articulos de higiene y cuidado animal, de calidad para especies menores”.

2. Vision
Este escrito define en pocas lineas la situacion futura que desea alcanzar la

Organizacion; sugerimos que sea una situacion realmente alcanzable y que con el paso

del tiempo habra que luchar por conseguirla.

Algunas marcas lideres redactan la vision como un compromiso dividido en los
diferentes factores a los que ellos mas valor otorgan, que para Inversiones Veterinarias

S.A. de C.V. la visién que proponemos se detalla en la siguiente pagina.
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“Establecernos como el mas completo Centro Veterinario y Sala de Ventas para especies

menores, con el fin de satisfacer las necesidades de nuestros clientes”.

3. Valores

Proponemos que los valores sean entre cinco y siete factores de la Cultura Empresarial
que consideramos irrompibles, que deberian cumplir los miembros de la Organizacion
en todos sus ambitos, que para Inversiones Veterinarias S.A. de C.V. serian los

siguientes:

= Responsabilidad: la atencion en las unidades es realizada a través de protocolos de

procedimientos estandarizados para certificar la calidad del servicio.

» Integridad: la solvencia moral y profesional de la institucion se vera reflejada en la

satisfaccion de sus clientes.

= FEtica: desarrollan un conjunto de principios y normas morales que regulan las

actividades humanas.

= Trabajo en equipo: colaboran todas las personas integrantes de Inversiones
Veterinarias S.A. de C.V. para lograr un fin. Trabajan en forma coordinada y con

organizacion.

= Competitividad: servicios y productos de calidad a precios competitivos.

= Innovacion y mejora continua: analizan e introducen novedades con el fin de

mejorar el servicio y los productos que ofrecen.
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B. DISENO DE LA NUEVA ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

1. Tipo de organigrama propuesto

ORGANIGRAMA PROPUESTO PARA INVERSIONES VETERINARIAS, S.A. DE C.V.

specialistas|

SIMBOLOGIA:

Los rectdngulos representan los rganos
0 cargos de la organizacion.

Las lineas representan las relaciones de
autoridad, mando y comunicacion.

il

Lineas discontinuas indican staff de
D‘ == apoyo, coordinacién y/o colaboracion,

Fuente: Elaboracion propia.

Se propone una estructura organizativa funcional para la aplicacion de la propuesta. El
organigrama elaborado es de tipo vertical, donde cada departamento subordinado se
presenta por cuadros en un nivel inferior, ligados a aquel por lineas que representan la
autoridad, comunicacion y responsabilidad.
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2. Definicién de funciones por puesto de trabajo

MANUAL DE FUNCIONES PROPUESTO PARA INVERSIONES
VETERINARIAS, S A.DE C.V.

INTRODUCCION

El presente manual de funciones propuesto para Inversiones Veterinarias, S.A. de C.V.
tiene como proposito fundamental proveer de una herramienta técnica administrativa,
que contenga en forma ordenada los cimientos para una mejor Administracion,
contribuyendo de esta manera a que las diferentes funciones que se realizan dentro de la

empresa se hagan con eficiencia.

OBJETIVOS DEL MANUAL

General:
Establecer de manera precisa una estructura organizativa que se adapte a las necesidades
de Inversiones Veterinarias, S.A. de C.V. y que por lo tanto sirva de apoyo al area

funcional del mismo.

Especificos:

e Determinar las funciones especificas de cada unidad organica con que cuenta
Inversiones Veterinarias, S.A. de C.V.

e Proporcionar informacidn a directivos y personal sobre la estructura organizativa de
Inversiones Veterinarias, S.A. de C.V.

e Determinar los niveles jerarquicos y las relaciones de dependencia que existen entre

las diferentes unidades de la empresa.
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, La Mascota®

"l corteznepersHor IR
MANUAL DE FUNCIONES GERENTE GENERAL

I. IDENTIFICACION

Nivel: Administrativo
Denominacién del empleo: Gerente General
Caodigo: GRALO001

No de cargos: 1

Dependencia: N/A

Cargo del jefe inmediato: N/A

Il. OBJETIVO GENERAL

Organizar, dirigir las actividades administrativas, operativas y técnicas de la empresa agregando
valor a los servicios que se ofrecen en Inversiones Veterinarias S.A. de C.V.

I1l. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

FUNCIONES DE PLANEACION:

Pronosticar: precisar a donde nos llevara el curso actual.

Fijar objetivos: determinar los resultados finales esperados.

Desarrollar estrategias: decidir qué hacer, cdmo y cudndo alcanzar las metas fijadas.
Programar: establecer prioridades secuenciales y sincronizar los pasos a seguir.
Presupuestar: asignar recursos, tanto humanos como materiales.

Estandarizar procedimientos.

Formular politicas: tomar decisiones permanentes sobre asuntos importantes vy
recurrentes.

FUNCIONES DE ORGANIZACION:

Establecer la estructura de la organizacién: preparar dicha estructura.

Delinear las relaciones: definir las lineas de enlace para facilitar la coordinacion.

Crear las descripciones de cada puesto: definir atribuciones, relaciones, responsabilidades y
niveles de autoridad.

Fijar requerimientos para cada puesto: definir qué cualidades son necesarias para cada
lugar de trabajo.

Seleccionar Y reclutar al personal cualificado para cada puesto y familiarizarlo al nuevo
trabajo.

Ayudar a mejorar conocimientos, actitudes y habilidades.
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FUNCIONES DE DIRECCION:
e Asignar responsabilidades y definir exactamente los resultados esperados.
e Motivar e inspirar al personal para ejercer las acciones deseadas, relacionar esfuerzos y
combinarlos de la forma mas eficaz posible.
e Superar diferencias: alentar la iniciativa individual y resolver conflictos.
e Administrar el cambio: estimular la creatividad y la innovacidn para alcanzar las metas.

FUNCIONES DE CONTROL:
e Fijar sistemas de informacién: precisar qué datos criticos se necesitan, cuando y cémo.
e Desarrollar estdndares de actuacién: fijar las situaciones que existiran una vez cumplidas las
responsabilidades de cada uno.
e Medir resultados: desviacién de las metas y de las normas marcadas individualmente.
e Tomar decisiones correctivas: reajustar planes, asesorar para alcanzar metas, replanificar y
volver a comenzar.

IV. AMBITO DE LA ACTUACION (RESPONSABILIDADES)

MATERIALES:
Maneja constantemente equipos e instrumentos para higiene y estilizacion de mascotas, siendo su
responsabilidad directa.

INFORMACION CONFIDENCIAL:
Maneja en forma directa un alto grado de confidencialidad.

TOMA DE DECISIONES:
Las decisiones que se toman se basan en politicas especificas y/o en procedimientos definidos para
lograr objetivos especificos y/o establecer estandares, a nivel de unidad.

RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS:

RELACIONES INTERNAS:
El cargo mantiene relaciones continuas con las areas administrativas a fin de ejecutar y/o
coordinar actividades relativas a clinica.

RELACIONES EXTERNAS:
El cargo mantiene relaciones frecuentes con Doctores Especialistas, Instituciones Econdmicas y
Financieras, Proveedores, Clientes, entre otros.

V. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Estudios Experiencia

Licenciado en Administracion de Empresas Minimo tres afos de experiencia
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VI. HABILIDADES Y CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS

Habilidades:

Liderazgo

Capacidad analitica

Capacidad para tomar decisiones
Capacidad de organizacién y planeacién
Establecer relaciones humanas y trabajo
en equipo

Proactivo

Manejo de Conflictos

Tener sentido de justicia y equidad

Conocimientos especificos:

Administracidon de empresas
Planeacién Estratégica

Gestion de recursos humanos
Gestion de procesos

Contabilidad basica

Derecho y Leyes mercantiles

Uso de herramientas informaticas

VIl. CONDICIONES LABORALES

Ambiente de trabajo:

El cargo se ubica en un sitio cerrado y mantiene
contacto con equipo e instrumentos de oficina

Riesgo: El cargo estd sometido a pequefios accidentes
laborales con una magnitud de riesgo bajo, con
posibilidad de ocurrencia media

Esfuerzo: El cargo exige un esfuerzo fisico de estar
sentado/parado constantemente y requiere de
un grado de concentracién mental y visual
medio para minimizar errores

ELABORO REVISO APROBO FECHA
Grupo Investigador Director General Director General Junio 2015




66

, La Mascota®

cotlteznepersor IR
MANUAL DE FUNCIONES CONTADOR

I. IDENTIFICACION

Nivel: Administrativo
Denominacién del empleo: Contador
Caodigo: CONTO0001

No de cargos: 1

Dependencia: Gerencia General
Cargo del jefe inmediato: N/A

Il. OBJETIVO GENERAL

Establecer y coordinar la ejecucion de las politicas relacionadas con el drea contable, asegurdandose
que se cumplan los principios de contabilidad generalmente aceptados y con las politicas
especificas de la empresa, con el objetivo de obtener las consolidaciones y estados financieros
requeridos por la organizacién.

11l. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

e Planificar y coordinar todas las funciones relacionadas con el drea contable y de impuestos
con el fin de obtener los Estados Financieros y el cumplimiento de las obligaciones
tributarias.

e Coordina la ejecucidn de politicas relacionadas con el drea contable, asegurandose que se
cumplan los principios de contabilidad y las normas internacionales, al igual que las
politicas de la entidad.

e Elaborar estados financieros mensuales con informacion oportuna y veridica.

e Verificar y depurar cuentas contables

e Controlar el correcto registro de los auxiliares de contabilidad.

e Elaborar las declaraciones de impuestos tributarios.

e Revisary firmar conciliaciones bancarias.

e Preparar los pagos de servicios publicos y planillas.

e Colaborar con el Area Administrativa para mantener las mejoras practicas contables.

IV. AMBITO DE LA ACTUACION (RESPONSABILIDADES)

MATERIALES:
Maneja constantemente sistemas informaticos, papeleria y libros para el registro de Ia
contabilidad.

INFORMACION CONFIDENCIAL:
Maneja en forma directa un alto grado de confidencialidad.
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TOMA DE DECISIONES:
Las decisiones que se toman se basan en politicas especificas y/o en procedimientos definidos para
lograr objetivos especificos y/o establecer estandares, a nivel de unidad.

RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS:

RELACIONES INTERNAS:
El cargo mantiene relaciones continuas con las dreas administrativas a fin de ejecutar y/o coordinar
actividades relativas a clinica.

RELACIONES EXTERNAS:
El cargo mantiene relaciones frecuentes con el Ministerio de Hacienda, ISSS, AFP, instituciones
bancarias, entre otras.

V. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Estudios Experiencia

Licenciado en Contaduria Publica. Minimo dos afios de experiencia.

VI. HABILIDADES Y CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS

Habilidades: e Habilidad Numérica

e Razonamiento Légico

e Capacidad de sintesis

e Toma de decisiones

e Trabajo en Equipo

e Organizar el trabajo

e Establecer relaciones interpersonales

Conocimientos especificos: e Contabilidad

e Auditoria

e Fechas de pagos de Impuestos
e Elaboracion de Presupuestos
e NIIF

VIl. CONDICIONES LABORALES

Ambiente de trabajo: El cargo se ubica en un sitio cerrado y mantiene
contacto con equipo e instrumentos de oficina.

Riesgo: El cargo estd sometido a accidentes laborales
con una magnitud de riesgo bajo, con posibilidad
de ocurrencia media.
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Esfuerzo: El cargo exige un esfuerzo fisico de estar
sentado/parado constantemente y requiere de
un grado de concentracion mental y visual medio
para minimizar errores.

ELABORO REVISO APROBO FECHA

Grupo Investigador Director General Director General Junio 2015

’ La Mascota®

aiin e sata o seteza o T SHor IR
MANUAL DE FUNCIONES MEDICO VETERINARIO

I. IDENTIFICACION

Nivel: Técnico
Denominacién del empleo: Médico Veterinario
Cddigo: MVET0001
No de cargos: 4
Dependencia: Direccién Operativa
Director Operativo de Servicios

Cargo del jefe inmediato: Veterinarios

Il. OBJETIVO GENERAL.

Realizar servicios de consulta médico veterinaria, atendiendo, examinando y controlando los
diferentes casos de especies animales que se presenten, a fin de apoyar todas las actividades en
funcion de brindar un servicio de calidad.

IV. AMBITO DE LA ACTUACION (RESPONSABILIDADES)

MATERIALES:
Maneja constantemente equipos y materiales altamente complejos y especializados, siendo su

responsabilidad directa.

INFORMACION CONFIDENCIAL:
Maneja en forma directa un grado de confidencialidad medio.
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TOMA DE DECISIONES:
Las decisiones que se toman se basan en politicas especificas y/o en procedimientos definidos para
lograr objetivos especificos y/o establecer estandares, a nivel de unidad.

RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS:

RELACIONES INTERNAS:
El cargo mantiene relaciones continuas con las areas administrativas a fin de ejecutar y/o coordinar
actividades relativas a clinica.

RELACIONES EXTERNAS:
El cargo mantiene relaciones frecuentes con asesores internacionales especialistas en medicina
veterinaria.

Il. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

e Planifica, coordina y ejecuta programas de saneamiento animal

e Aplica tratamientos a los animales

e Realiza intervenciones quirurgicas y curas en general

e Realiza diagndsticos y control de los animales

e Realiza y analiza exdmenes de laboratorio

e Controla los programas de alimentacion, reproduccion y ambientacion de animales

e Brinda apoyo técnico en el drea de su competencia

e Realiza inventario de insumos y requisicidon de los mismos

e Participa en la elaboraciéon del presupuesto de la unidad

e Asiste y participa en reuniones, congresos y otros

e Cumple con las normas y procedimientos en materia de seguridad integral, establecidos por
la organizacidn

e Mantiene en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia

e Elabora informes periddicos de las actividades realizadas

V. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Estudios Experiencia

Egresado 6 Titulo Universitario en carrera de Minimo dos afios de experiencia.
Medicina Veterinaria.
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VI. HABILIDADES Y CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS

Habilidades:

e Manejo de animales

e El manejo de equipos e instrumentos de
laboratorio

e Analizar y sintetizar informacién

e Organizar el trabajo

e Establecer relaciones interpersonales

e Facilidad de expresion

e |Iniciativa

Conocimientos especificos:

e Leyes, normasy reglamentos sobre
sanidad animal

e Tratamientos de animales

e Meétodos y practicas en el cuidado de
animales

VIl. CONDICIONES LABORALES

Ambiente de trabajo:

El cargo se ubica en un sitio cerrado y/o abierto y
mantiene contacto con agentes contaminantes,
tales como: polvo, enfermedades, animales,
quimicos y otros, por lo que tanto el area de
trabajo y la persona debe mantenerse en suma
limpieza.

Riesgo:

El cargo estd sometido a accidentes y/o
enfermedades, con una magnitud de riesgo
moderado, con posibilidad de ocurrencia media.

Esfuerzo:

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar
sentado/parado constantemente y caminando
periddicamente, y requiere de un grado de
precision manual y visual alto.

ELABORO

REVISO

APROBO FECHA

Grupo Investigador

Director General

Director General Junio 2015
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, La Mascotfa®

I corlteze o persior I
MANUAL DE FUNCIONES PELUQUERO Y ESTILISTA CANINO

I. IDENTIFICACION

Nivel: Técnico

Denominacién del empleo: Peluquero y Estilista Canino
Codigo: PEST0001

No de cargos: 6

Dependencia: Direccién Operativa

Cargo del jefe inmediato: \Ia;r:ecrti::;gg:ratlvo de Servicios

Il. OBJETIVO GENERAL

Realzar las cualidades de las distintas razas mediante un trabajo de higiene indispensable mediante
el aseo, cortes, desparasitacion y constante vigilancia del pelaje y piel de la mascota

11l. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

e Cortes y recortes de pelo segun la raza

e Realizacidn de los diferentes tipos de bafios segln el caso: normal, anti pulgas o
garrapatas, medicado o de avena

e Secado y cepillado de mascotas

e Sacado de nudos

e Higiene general y drenado de glandulas

e Llevar un control del material utilizado y solicitar de manera oportuna el material que sea

requerido a fin de poder continuar con el servicio sin interrupcion

IV. AMBITO DE LA ACTUACION (RESPONSABILIDADES)

MATERIALES:
Maneja constantemente equipos e instrumentos para higiene y estilizacion de mascotas, siendo su
responsabilidad directa.

INFORMACION CONFIDENCIAL:
Maneja en forma directa un grado de confidencialidad medio.
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TOMA DE DECISIONES:
Las decisiones que se toman se basan en politicas especificas y/o en procedimientos definidos para
lograr objetivos especificos y/o establecer estandares, a nivel de unidad.

RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS:

RELACIONES INTERNAS:
El cargo mantiene relaciones continuas con las areas administrativas a fin de ejecutar y/o
coordinar actividades relativas a clinica.

RELACIONES EXTERNAS:
Asesores externos sobre nuevas tendencias en estética animal.

V. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Estudios Experiencia
Técnico en Peluqueria canina o Estilizacion de Minimo dos afios de experiencia.
mascotas.

VI. HABILIDADES Y CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS

Habilidades: ¢ Manejo de animales

e El manejo de equipos e instrumentos de
corte y limpieza

e Organizar el trabajo

e Establecer relaciones interpersonales.

¢ Proactividad

Conocimientos especificos: e Conocimientos de anatomia de una
mascota, asi como también sobre la
fisiologia de la piel y pelaje

e Diferenciar los tipos de razas, cortes y
parametros que definen a las mascotas

e Conocer la utilizacién de los
instrumentos, que se utilizan en este
oficio/profesion

e Bases de conducta canina en peluqueria

e Manejar las técnicas de limpieza y bafio,
asi también las de cuidados basicos

e Conocer las técnicas de cepillado y
acicalamiento

e Dominar distintos cortes usados segln
las distintas razas (Cortes mas
comunes)
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VIl. CONDICIONES LABORALES

Ambiente de trabajo:

El cargo se ubica en un sitio cerrado y
mantiene contacto con equipo e instrumentos
corto  punzantes. Estd  expuesto a
enfermedades, animales, quimicos y otros, por

lo que se deben tomar las precauciones
necesarias.

Riesgo:

El cargo esta sometido a accidentes y/o
enfermedades, con una magnitud de riesgo
moderado, con posibilidad de ocurrencia
media.

Esfuerzo:

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar
sentado/parado constantemente y requiere de

un grado de concentracion, precision manual y

visual alto para el manejo e higiene de la
mascota.

ELABORO

REVISO

APROBO FECHA

Grupo Investigador

Director General

Director General Junio 2015

\
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, La Mascota®

deziepersior N

MANUAL DE FUNCIONES VENDEDOR EN PET SHOP

I. IDENTIFICACION

Nivel: Técnico
Denominacidn del empleo: Vendedor
Codigo: VTAS0001
No de cargos: 2

Dependencia:

Direccién Operativa

Cargo del jefe inmediato:

Director Operativo
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Il. OBJETIVO GENERAL

Ofrecer excelente servicio y cordial atencidn a los clientes de la empresa, con el objeto de lograr Ia
satisfaccién y lealtad de éstos y consolidar ventas efectivas, de acuerdo a normas y procedimientos
previamente establecidos.

I1l. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

e Responsable de la venta de comida, accesorios, y cuidados de las mascotas.

e Atender solicitudes o requerimientos de cotizacién de productos para la tienda y 6rdenes
de compra.

e Dar a conocer precios, disponibilidad y alternativas de los productos solicitados por los
clientes.

e Brindar asesoria a los clientes sobre el uso de los accesorios que se venden en la tienda.

e Proporcionar informacidn sobre promociones de los productos y nuevos servicios que la
empresa ofrece.

e Atender y dar solucion a la devolucion o problemas con los productos de la tienda.

e Mantener la seccion asignada limpia y ordenada.

e Revisar que la mercaderia esté correctamente etiquetada.

e Participar en la toma fisica de inventarios periédicos.

IV. AMBITO DE LA ACTUACION (RESPONSABILIDADES)

MATERIALES:
Maneja constantemente medicinas, comida, accesorios e instrumentos para higiene y cuidado de
mascotas; siendo su responsabilidad directa.

INFORMACION CONFIDENCIAL:
Maneja en forma directa un grado de confidencialidad media.

TOMA DE DECISIONES:
Las decisiones que se toman se basan en politicas especificas y/o en procedimientos definidos para
lograr objetivos especificos y/o establecer estandares, a nivel de unidad.

RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS:

RELACIONES INTERNAS:
El cargo mantiene relaciones continuas con las areas administrativas y de operaciones, a fin de
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ejecutar y/o coordinar actividades relativas a clinica.

RELACIONES EXTERNAS:

El cargo mantiene relaciones frecuentes con Proveedores Locales y del Exterior.

V. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Estudios Experiencia
Egresado en Administracion de Empresas 6 Minimo un afio de experiencia.
afines.
VI. HABILIDADES Y CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS
Habilidades: e Manejo de instrumentos higiene y

cuidado de mascotas.
e Facilidad de palabra.
e Establecer relaciones interpersonales.
e Proactivo.
e Dinamico en la toma de decisiones.

Conocimientos especificos:

e Conocimientos de técnicas de ventas.
e Orientacion en Servicio al Cliente.
e Cuidado e Higiene de Mascotas.

VIl. CONDICIONES LABORALES

Ambiente de trabajo:

El cargo se ubica en un sitio cerrado y maneja
alimentos, medicinas y productos de cuidado
de mascotas; ademas puede estar en contacto
directo con las mascotas en la tienda, por lo

que se deben tomar las precauciones
necesarias.

Riesgo: El cargo estd sometido a accidentes y/o
enfermedades, con una magnitud de riesgo
moderado, con posibilidad de ocurrencia
media.

Esfuerzo: El cargo exige un esfuerzo fisico de estar

sentado/parado constantemente y requiere de
un grado de concentracién mental y visual alto
teniendo el cuidado de los productos y las
mascotas que ingresen a la tienda.

ELABORO REVISO

APROBO FECHA

Grupo Investigador Director General

Director General Junio 2015
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, La Mascofa®
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MANUAL DE FUNCIONES RECEPCIONISTA

I. IDENTIFICACION

Nivel: Administrativo

Denominacién del empleo: Recepcionista

Codigo: RECEP0001

No de cargos: 2

Dependencia: Gerencia General

Cargo del jefe inmediato: Gerente General
1. OBJETIVO GENERAL

Ejecutar actividades pertinentes al area secretarial y asistir al area administrativa, a fin de lograr un
eficiente desempeiio acorde con los objetivos de la empresa.

e 1. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

e Orientacion al cliente.

¢ Registro de datos de mascotas.

e Control de citas y pagos de clientes.

e Coordinacién de citas con especialistas.

e Informar al cliente sobre las promociones del mes.

e Atencion del teléfono.

e Cortes de caja.

e Recibo y archivo de correspondencia.

e Apoyo administrativo.

¢ Mantiene en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia.

e Cumple con las normas y procedimientos en materia de seguridad integral, establecidos
por la organizacion.
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IV. AMBITO DE LA ACTUACION (RESPONSABILIDADES)

MATERIALES:
Maneja constantemente equipo de oficina, y papeleria para llevar actualizado el control de citas
de las mascotas, asi como los pagos de los clientes, siendo su responsabilidad directa.

INFORMACION CONFIDENCIAL:
Maneja en forma directa un grado de confidencialidad media.

TOMA DE DECISIONES:
Las decisiones que se toman se basan en politicas especificas y/o en procedimientos definidos
para lograr objetivos especificos y/o establecer estandares, a nivel de unidad.

RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS:

RELACIONES INTERNAS:
El cargo mantiene relaciones continuas con el cliente, las areas administrativas y de operaciones,
a fin de ejecutar y/o coordinar actividades relativas a clinica.

RELACIONES EXTERNAS:
El cargo mantiene relaciones frecuentes con Proveedores Locales.

V. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Estudios Experiencia

Bachiller General, Comercial o en Salud. Minimo un afio de experiencia.

V1. HABILIDADES Y CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS

Habilidades: e Gestidn de libros de citas.

e Facturacion.

e Facilidad de comunicacion verbal y
escrita.

e Establecer relaciones interpersonales.

e Proactivo.

e Dinamico en la toma de decisiones.

Conocimientos especificos: e Conocimiento de la terminologia
médica.

e Manejo de instrumentos higiene y
cuidado de mascotas.

e Software de oficina.
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VIl. CONDICIONES LABORALES

Ambiente de trabajo:

El cargo se ubica en un espacio abierto y
mantiene contacto directo con las mascotas;
por lo que se deben tomar las precauciones
necesarias.

Riesgo:

El cargo estd sometido a accidentes y/o
enfermedades, con una magnitud de riesgo
moderado, con posibilidad de ocurrencia
media.

Esfuerzo:

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar
sentado/parado constantemente y requiere de
un grado de concentracién mental y visual alto
teniendo el cuidado de las mascotas que
ingresen a la clinica.

ELABORO

REVISO

APROBO FECHA

Grupo Investigador

Director General

Director General Junio 2015

C. NUEVO DISENO DE PROCESOS FUNDAMENTALES

1. Area de aplicacion de los procesos redisefiados

En Inversiones Veterinarias S.A. de C.V. existen una serie de actividades dentro de los

cuales la Reingenieria tuvo como objetivo la revision de todas las areas de la empresa

para lograr un redisefio, enfocandose en agregar valor a cada uno de los pasos de cada

proceso y eliminar aquellos que no den o no puedan dar ningan valor.

Las areas a redisefiar son las siguientes:

e Administracion.

e Tienda.

e Peluqueria.
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2. Caracteristicas de los procesos redisefiados

A continuacion se presentan algunas caracteristicas comunes que presentaron los

procesos a renovar mediante la Reingenieria.

e Varios oficios se combinan en uno: desaparece el trabajo en serie. Muchos oficios
0 tareas que antes eran distintos se integran y se comprimen en uno solo, lo que

significa acabar con errores, demoras y repeticiones.

e Se modifica la estructura organizacional: se cambian los departamentos

funcionales por equipos de procesos.

e Orientacion a procesos: cuando el proceso lo realizan varias personas, cada
trabajador es responsable de todo el proceso, aunque solamente trabaje en alguna

parte de éste.

e Se pasa de un sistema de jerarquias a una organizacion mas integrada: esto
implica que la toma de decisiones se convierte en parte del trabajo, de manera que
los trabajadores ya no tengan que acudir al nivel jerarquico superior y tomen sus

propias decisiones.

e Se fomenta la visidn global y el trabajo en equipo: cada trabajador asociado a un
proceso integrado estd consciente de que su labor no se mide por su esfuerzo

individual, sino por los resultados de todas las personas que trabajan en el mismo.

e Se desarrollan puestos de trabajo multidimensionales y trabajadores con multi
habilidades: varias personas ejecutan las diferentes etapas del proceso, pero no se

aislan en tareas individuales. Por otra parte, se desarrollan trabajadores con multi
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habilidades, capaces de desempefiar varias labores e inclusive intercambiar puestos
con la misma habilidad. (Para ello se requiere capacitacion).

D. EQUIPO DE REINGENIERIA PARA LA EMPRESA

1. Trabajo en Equipo

Trabajar en equipo resulta fundamental y necesario para toda Organizacién moderna,
para concretarse, requiere la participacion de diferentes personas; lo que implica una
necesidad mutua de compartir habilidades y conocimientos; donde debe existir una
relacién de confianza que permita delegar en el compafiero parte del trabajo, con la
seguridad de que éste cumplird su cometido, Ademas, para el Equipo de Reingenieria es
necesario que los componentes se esfuercen y tengan conductas, conocimientos y
actitudes flexibles y adaptables, con una predisposicion positiva a la critica constructiva,

abriendo asi una oportunidad para enriquecer la unidad del equipo.

Para llevar a cabo la propuesta de Reingenieria en Inversiones Veterinarias S.A. de C.V.

se han identificado los siguientes roles:
e Ellider

Es un alto Ejecutivo que respalda, autoriza y motiva el esfuerzo total de Reingenieria.
Debe tener la autoridad suficiente para influir en la gente para aceptar los cambios que
implica la Reingenieria. Debera mantener el objetivo final del proceso, la vision para
reinventar la empresa bajo nuevos esquemas competitivos y mantener comunicados a los

empleados de los propdsitos a lograr, asi como los avances logrados.
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e  Duefio del proceso.

Jefe de éarea responsable de un proceso especifico y del esfuerzo de ingenieria
correspondiente, su funcién principal es vigilar y motivar la realizacion de la
Reingenieria, no obstante su funcion no terminara cuando se complete el proyecto de
Reingenieria; cuando se tiene el compromiso de estar orientado a procesos, cada proceso

seguird necesitado de un duefio que se responsabilice de su ejecucion.

e Equipo de Reingenieria

Estard formado por un grupo de individuos dedicados a difundir el redisefio de los
procesos especificos de cada &rea, supervisar que se ejecuten correctamente y dar
seguimiento a todo el proceso de Reingenieria. Es decir, que se encargara de convertir

las ideas y los planes en realidades.

e  Comité directivo

Seré el cuerpo formulador de politicas, compuesto de Administradores o Jefes de areas
que desarrollan la estrategia global de la Organizacién y supervisan su progreso,

normalmente incluye a los duefios de proceso.

2. Mejora Continua

Tres fases seran las necesarias para comprender y poder mejorar continuamente los

procesos:
a) Evaluar

o Definir la mision del proceso de forma tal que permita la comprensién del valor
afiadido del mismo respecto de su contribucion a la misién general de la

Organizacion.
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Asignar un propietario de proceso que lidere la mejora continua de la eficacia y
la eficiencia.

Consensuar requerimientos entre el cliente y la veterinaria como primer paso
para la mejora de calidad.

Definir indicadores sélidos y consistentes que permitan la toma de decisiones
acertadas respecto de la mejora de la calidad.

Es necesario estar seguro de que el flujo de informacion en todo momento,
reflejan la situacién actual, la tendencia de los resultados.

A partir de la comprension de la mision, los requerimientos de los clientes y los
resultados de los indicadores, evaluar el proceso identificando las ayudas y
barreras existentes en el entorno y los puntos fuertes y areas de oportunidad del
proceso en si.

El resultado de la evaluacion nos permitird detectar las areas de mejora a

contemplar.

b) Analizar

Analizar las areas de mejora, utilizando algunas herramientas de mejora de la
calidad.

Determinar los beneficios que la aplicacion de la metodologia que el
Benchmarking® y el Kaizen® pueden aportar, en cuanto a la obtencién de
practicas adecuadas para obtener las mejoras de rendimiento necesarias.

Identificar las acciones adecuadas para garantizar la mejora del rendimiento.

30

http://es.wikipedia.org/wiki/Benchmarking, “Evaluaciéon Comparativa”; Consiste en tomar

"comparadores” a aquellos productos, servicios y procesos de trabajo que pertenezcan a organizaciones
que evidencien las mejores practicas sobre el area de interés, con el propdsito de transferir el conocimiento
para su aplicacion.

3! http://es.wikipedia.org/wiki/Kaizen, estrategia o metodologia de calidad en la empresa y en el trabajo,
tanto individual como colectivo
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c) Mejorar

o Convertir las acciones en planes detallados de mejora y llevarlos a cabo.

e Comparar los resultados de los indicadores con los resultados previos,
comprobando de esta forma si las acciones dan la mejora esperada.

« Verificar la satisfaccion del cliente.

o Iniciar un nuevo ciclo de Gestién, volviendo a la fase de evaluacion.

3. Control y Seguimiento

Aunque esta implicito dentro de los conceptos de mejora continua, es importante
destacar que un proyecto de este perfil llevara a un continuo trabajo de seguimiento y

control de los procesos para conseguir su optimizacién y control, para lo cual deberé:

1. En primer lugar, llevar un proceso de supervision de las actividades realizadas.

2. El control debera tener como objetivo la correccion de errores, de posibles
desviaciones en los resultados o en las actividades realizadas.

3. Y en dltimo lugar, a través del proceso de control se debe planificar las
actividades y objetivos a realizar, después de haber hecho las correcciones

necesarias.

E. PROPUESTA DEL PROCESO DE IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA
DE REINGENIERIA

Para mejorar la Gestion Administrativa de Inversiones Veterinarias S.A. de C.V. y
cumplir su misién y visién, debe poner en accidén los pasos de la Reingenieria al
prepararse para el cambio. Sorprender a la competencia al asignar esfuerzos y recursos
moviéndose asi de forma mas inteligente en el mercado. El trabajo en equipo en la
aplicacion de la Reingenieria es vital para que funcione correctamente, ademéas debe

existir flexibilidad para aceptar evaluaciones continuas y modificaciones de sus procesos



84

de trabajo. El estimulo y optimismo naturales asociados con los esfuerzos de

lanzamiento aportaran cooperacion y motivacion en esta fase de implementacion.

Para Inversiones Veterinarias S.A. de C.V. se sugiere implementar el proceso de
Reingenieria de acuerdo al modelo presentado en el siguiente flujograma de
implantacion del nuevo proceso:

Fuente: Elaboracion propia.

FIGURA N°1
FLUJOGRAMA DE IMPLEMENTACION DEL PROCESO DE REINGENIERIA
INICIO Iniciar conversaciones con FIN EL FACTOR HUMANO DEL CAMBIO
La Direccion.
Y No
Estudiar el estado actual
de la Organizacion y z
Convencer a : Comunicar la Formar al
ASSRDIN 8 lopdata La Direccion | decision y Personal en las
realu_sta ilencans g dela . " Egulpo - transmitirla a la Tareas de
mg;gra sl 8 Sseto Organizacion. FRelgan e, Organizacion, Reingenieria.
Administrativa basado en +La Direccion apoya
el redisefio radical. la Reingenieria?
3
Besanolar Orienfarala Preparar a fos
Malodalosia con ol fn da Establecer Analizar los Organizacion en la Empleados y la
i lant:?Ios Cias prioridades de |« Procesos de |« realizacion de |« Estructura Organizativa
P de Rein enien’ap Procesos a cambiar. INVETSA. Tareas por en los cambios que se
g : Procesos. van a producir.
I ACI |
IMPLANTACION DEL CAMBIO-INNOVACION. IMPLANTACION
v
Innovar e indagar como Incorporar Métodos y Establecer
los avances tecnologicos Disenar un Plan de Herramientas . Sistemas de |
pueden contibuir a la Implantacion. adecuadas de apoyo Evaluacion y
revision radical. en la Implantacion. Seguimiento. |  Evaluar los puntos fuertes y

debiles de la cadena y desarrollar
Politicas de Fortalecimiento,
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1. ARRANQUE DE LA IMPLANTACION

Para el Arranque de la Implementacién se propone la accion de identificar las

principales razones para mejorar en Inversiones Veterinarias, S.A. de C.V.

Existen tres razones fundamentales que animan a la Direccion a abordar la propuesta de

Reingenieria por mejorar la Gestion, las cuales son:

e Auto exigencia por mejorar la Gestion: el propio interés de Inversiones Veterinarias
S.A. de C.V. por mejorar sus estructuras de Gestion, utilizando para ello la

Reingenieria como la herramienta generadora del cambio.

e Responsabilidad con el propio personal: compromiso de proporcionar a sus
colaboradores un entorno de trabajo avanzado, que mejore sus condiciones actuales

y los posicione adecuadamente ante los retos del trabajo del futuro.

e Materializaciébn de una nueva vision de servicio: La empresa apuesta por
posicionarse en un estado de capacidad organizativa que le permita poner en marcha
una nueva visioén de servicio, que transformara el actual paradigma de relacion con el

cliente.

2. EL FACTOR HUMANO DEL CAMBIO

Este punto engloba cuatro pasos principales para el desarrollo efectivo del factor

humano, los cuales se describen en la pagina siguiente.
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e Formalizar el Equipo de Reingenieria
Para formalizar el Equipo de Reingenieria se propone como punto principal, que se
integre a un representante por cada area o departamento a un equipo integral, basandose

en el nuevo organigrama planteado, el cual estaria conformado por:

v’ El Director General de Inversiones Veterinarias S.A. de C.V. integrado como el lider
del Proceso de Reingenieria.

v" Jefe del Departamento de Clinica.

<\

Jefe del Departamento de Estética Canina.

v" Encardo del Departamento Administrativo.

Se tomara a estas cuatro personas como personal base e impulsador de la propuesta de
Reingenieria, los cuales seran encargados de guiar y dirigir a los deméas empleados en la

realizacion de las nuevas tareas y procedimientos planteados.

Ademas seran los responsables de guiarlos en los procesos que se mejorardn y la

metodologia a implementar para lograr los objetivos y metas de la Reingenieria.

e Comunicar la decision y transmitirla a la organizacion
Como punto de partida se realizara una reunién presidida por el Director General de la
Organizacién; donde les comunique a todos los miembros de la empresa el nuevo
camino a seguir y presentando a los encargados de cada area como el responsables de la

implementacién de Reingenieria.

Seguido a esto los encargados de los equipos se deberan reunir con el personal que
tienen bajo su cargo para transmitir las proyecciones y cambios que deberan realizar
para obtener los resultados programados, por ejemplo: El Jefe del Departamento de
Estética Canina debera reunirse con el personal de Pelugueria y Estilizacion de mascotas

para dar a conocer las acciones que se deberan seguir.
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El Jefe del Departamento de Clinica debera formar tres equipos principales los cuales
son: el Personal de Consulta General, el de Hospitalizacion y el de Laboratorio Clinico.

El Encargado del Departamento de Estética al igual tendra que formar tres equipos de
trabajo determinados por: Empleados encargados de higiene de las especies, los de

Peluquerfa y los de Grooming® Creativo.

El Jefe del Departamento Administrativo realizara tres equipos los cuales constan de los
siguientes empleados: Contabilidad, Atencion al Cliente o Recepcion y los de Ventas o

Encargados de la Tienda de mascotas.

e Formar al personal en las tareas de Reingenieria
En este punto, es fundamental que los encargados de los equipos de trabajo preparen a
su personal encomendado, para afrontar los cambios de manera optimista y siguiendo la
metodologia propuesta, se tomen en cuenta dos acciones principales para lograr este

enfoque, que son:

La Gestion Documental: donde se les detallara los motivos por los cuales se realizara la
reestructuracién y cambios en las tareas y procesos que anteriormente se seguian,

comunicando la importancia de la realizacion de estos.

La Gestion del Conocimiento: en el cual se propone preparar a los integrantes en las
nuevas tareas y funciones que tendran a su cargo, realizando la debida induccion, y
dejando claramente establecidas cual es el alcance de sus responsabilidades. Si lo
requiere el puesto de trabajo capacitar en nuevas tecnologias o aplicaciones

informaticas.

* http://www.wordmagicsoft.com/diccionario/en-es/grooming.php, “arreglo personal, de acicalamiento,

de aseo”. Arte de usar el pelaje de un animal como un lienzo creativo para elaborar disefios.
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e Preparar a los empleados y a la estructura organizativa respecto a los
cambios que se van a producir

Esta tarea es un seguimiento a la formacion del personal en las tareas de Reingenieria,

ya que se busca basicamente que los integrantes de la empresa adquieran la confianza y

motivacidn para la realizacion de los cambios.

Se transmiten los ideales e intenciones de la Organizacion para realizar la
reestructuracion y nuevos procedimientos a emplear, y los cambios que cada puesto debe

seguir para la obtencion de las metas y los resultados buscados.

3. ANALISISY PRESENTACION DE LOS NUEVOS PROCESOS

Antes de proceder a implementar los nuevos procesos, el equipo debe de entender el
proceso actual. Para ello se presenta un anélisis de que una vision general sobre lo que
hace el proceso y la manera como lo hacen; y como el objetivo es mejorar el proceso, no
es necesario un analisis minucioso, mas bien se requiere un analisis general que detecte

los aspectos que demuestren las causas de las deficiencias del proceso actual.

e Proceso productivo para el servicio de limpieza y peluqueria

El proceso que comprende el arreglo completo de una mascota toma alrededor de una a
dos horas dependiendo de la raza y el estado en que se encuentre la mascota. Es un
trabajo duro, en el sentido de tratar con animales, es dificil por el hecho de que ellos no
entienden que no se les quiere hacer dafio, por el contrario hacer que se vean muy bien y
estén limpios. Es un proceso que involucra esfuerzo fisico y mucha paciencia y carifio

hacia los animales.
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El proceso de grooming™ es igual para perros y gatos, lo que cambia son los productos
que se usa, ya que por ejemplo no se puede usar el mismo shampoo de perros en los

gatos; ademas se tendra un mayor cuidado al tratarlos por ser mas sensibles.
1. Registro de la mascota

Como primer procedimiento se llenara la ficha de la mascota, la misma que contendra
datos del cliente: nombres, direccion, teléfono y datos de la mascota: nombre, raza,
edad, sexo, color, peso, alergias, y si tiene algin tipo de cirugia o cualquier observacion
importante. En la misma ficha (Anexo N° 1) se registrara el tratamiento o servicio que se
le aplicara a la mascota y la fecha para llevar un adecuado control. Esto se hace en un

promedio de 8 minutos.
2. Recepcion de la mascota

En esta etapa se recibe a la mascota y se le inspecciona para ver las condiciones en la
que ingresa para obtener un diagnéstico del tratamiento que requiere, y el estilista
conjuntamente con el cliente deciden el tipo de bafio, la técnica de corte y el estilo o
modelo de acuerdo a la raza y necesidades del perro o gato. Este proceso lleva alrededor

de 7 minutos.

3. Preparacion de la mascota

Esta etapa incluye: cepillado y desenredado. El cepillado y el desenredado es quizas el
paso mas importante en el arreglo profesional de una mascota. Este proceso requiere
dedicacion y tiempo ya que de ello depende el resultado final; en especial en aquellos

perros de pelo largo o que se encuentran en muy mal estado, es decir, tienen muchos

* http://www.wordmagicsoft.com/diccionario/en-es/grooming.php, “arreglo personal, de acicalamiento,
de aseo”. Arte de usar el pelaje de un animal como un lienzo creativo para elaborar disefios
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nudos. El desenredado antes del bafio serd indispensable, ya que si se moja a un perro
que tiene motas estas se volveran méas duras de sacar. El tiempo que se emplea en esta
etapa es en promedio 30 minutos, esto depende del tamafio, raza y condiciones del

pelaje.

4. Bafo

El bafio estimula la piel, remueve el exceso de grasa y bacterias, elimina el pelo muerto,
suciedad y parasitos externos hace que el animal se vea bien y que huela a limpio. En
esta etapa se aplica el bafio que haya solicitado el cliente que puede ser: el basico o el
antiparasitario independientemente del tipo de bafio se drena las glandulas peri-anales y
se limpian los ojos y los dientes de la mascota. Es importante mojar a la mascota lo
suficiente para que el agua penetre hasta el fondo de la piel; posteriormente se aplica el
shampoo, primero en las patas y luego en el resto del cuerpo; luego el acondicionador y
se enjuaga con abundante agua tibia para que no queden residuos de shampoo que
puedan ocasionar problemas de piel o sensibilidad; a continuacion se procede a retirar el
exceso de agua con las manos y una toalla. EI tiempo que se estima en el bafio es en

promedio 15 minutos, pero depende también del tamafio de la mascota.

5. Secado

Para esta etapa se usan secadoras profesionales especialmente para Grooming,** poseen
altas velocidades, son mas eficientes y acortan el tiempo de secado. Sin embargo, se
utilizan secadoras de uso domeéstico en velocidades bajas, para aquellas mascotas de raza
pequeiia y especialmente los gatos que no estan familiarizados con el ruido o no les

gusta este proceso.

Se procede a secar primero la zona lumbar para evitar enfriamientos, luego el resto del

cuerpo y finalmente la cabeza; primero con una toalla para sacar el exceso de agua y

** http://www.wordmagicsoft.com/diccionario/en-es/grooming.php, “arreglo personal, de acicalamiento,
de aseo”. Arte de usar el pelaje de un animal como un lienzo creativo para elaborar disefios
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luego se usa la secadora, para la cual siempre se usan velocidades bajas, para evitar que
el aire entre rapidamente en los ojos, nariz y orejas asi también como en las areas de
abdomen y genitales. Durante el proceso se conversa y se les acaricia para que estén
tranquilos y se den cuenta de que nada malo sucede. La duracion de este paso es de 10 a

30 minutos, dependiendo de la raza y tamafio de la mascota.

6. Limpieza de 0jos, orejas y corte de ufias

Posteriormente se procede a cortar y a limar las ufias y a la revision y limpieza de orejas,
para lo cual se usa instrumental y medicina especial para este fin, para hacer més facil la
tarea de quitar el exceso de pelo que se encuentra en el canal auditivo. Para limpiar los
ojos se aplica soluciones medicadas con algoddn, esto ayuda a disolver las lagafias,
remueve las manchas lagrimales y ademas elimina las pequefias costras alrededor del ojo
dejando el pelaje de la mascota nuevamente brillante. El tiempo de duracién es de 10

minutos.

7. Corte

Luego de haber seguido los pasos anteriormente descritos, que son iguales para toda raza
de perro o gato, se procede al corte. Un buen corte ayuda a resaltar las caracteristicas de
la raza. El tipo de corte y la frecuencia dependen de muchos factores entre los que
cuentan, la raza, o conformacién fisica, el largo de pelo deseado, la estacion del afio y
finalmente el gusto del duefio. En este punto el estilista utiliza una maquina, tijera o
stripping®™ o combina algunas de estas para realizar el corte. Los cortes a maquina se les
puede hacer a diferentes largos de pelo. Con ayuda de los niveles se elije el largo del
pelo para el corte de la mascota. El corte a tijera se hace en razas especiales como los

* http://www.hogarutil.com/mascotas/perros/higiene, técnica para conseguir que la mascota mantenga la
textura de su pelo y la salud de su piel.
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Poodle, Bichén Frise, Cocker Americano®, etc. El corte a tijera normalmente se da para
lograr una acabado final ayudando a una escultura del pelaje. El tiempo promedio de
duracion de esta etapa es de 20 minutos dependiendo del estilo de corte y tamafio de la

mascota.

8. Finalizacion del estilo

Este es el paso final en el que se le agregan lazos, corbatines o pafiuelos y perfume para

que queden hermosos y con un agradable aroma. Los detalles se los hace es 7 minutos.

Diagrama de flujo del proceso productivo:

Ya que con base en los resultados de la investigacion se ha descrito con palabras la
manera en que se desarrolla el proceso productivo, viene una segunda etapa en la que, en
forma integral, se presenta el proceso mediante el diagrama de flujo para lo que se

utilizara la siguiente simbologia:

SIMBOLOGIA PARA DIAGRAMAS DE FLUJO DE PROCESOS

Actividad Simbologia Descripcion.
., Significa que se efectla un cambio o transformacidn, se produce, realiza,
Operacion (] n
modifica y lleva a cabo el proceso.
Es la accion de movilizar de un sitio a otro algin elemento en
Transporte : L . , .
determinada operacion o hacia algin punto de almacenamiento o demora.
Demora . Se presenta generalmente cuando existen cuellos de botella en el proceso
y hay que esperar turno para efectuar la actividad correspondiente.
L Es la accion de controlar que se efectué correctamente una operacion, un
Inspeccion g - -
transporte o verificar la calidad del producto o servicio.
Almacenamiento v Se posee, retiene 0 almacena.
Operacion D Ocurre cuando se efectian simultaneamente dos de las acciones
Combinada mencionadas.

Fuente: American Society of Mechanical Enginners (ASME)

% Inversiones Veterinarias S.A. de C.V., Nombres de razas de perros.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE LIMPIEZA Y PELUQUERIA

CARTA DE PROCESO
ACTIVIDAD:
Servicio Completo de RESUMEN
Limpieza y Peluqueria Actividad Actual Propuesto Ahorros
Camidad Tiemps Canlidad Tiempo Cantidad Tiempo
FECHA: _ 09/02/2015 Operacion = 0 9 u 2 0
ELABORADO POR: Equipo Investigador Transporte 2 4 0 0 0 0
D
DIAGRAMA EMPIEZA EN: Area de Recepcién _ Gl 1 10 0 0 0 0
Inspeccion 0 (o] 0 0 0 0
DIAGRAMA TERMINA EN: _Area de Recepcién Almacenaje 1 ) ) 0 0
METODO: actuaL DIBUJO No: 11 Operacion-inspeccion 2 17 (o] 0 0 0
HOJA #1, DE #1 Total 11 103 0 0 0 0
s = 2 Tismpoian simBOLO DESCRIPCION DEL PROCESO

1| Recepcionista 8 w D D v (] |Registro de datos del cliente y su mascota

- Espera de un estilista para recepcion de
2 | cliente y mascota 10 O Emlj v .: mascola

Recepcibén e inspeccidn de la mascola

3| Estilista 7 O |:> D @j (Se determina el tipo de bario y estilo de

corte)

4 | Estilista 2 O %’6 v [} | Al area de bario

Estilista 15 (Q D I:l v :.: Barfio

6| Eestiista 2 O @ D D v :.: Al area de grooming

7| Estilista 20 @D l:] v . Secado

A Inspeccion y limpieza de ojos, orejas y
8| Estilista 10 O @ ID[:]\V‘—D corte de ufias

9 il 20 —
Estilista D ‘:] v ’ Corte del manto de la mascota

Finalizacion del estilo

10| Estlista 7 @ D D v

a

1] s 2 O ) DTV [0 S enaarass e
12 oo DOv O
13 OoSDOVv O
14 OoHDOV O
15 O oD0O v 8
16 G xEB0Ow O
% ooHDOv O

\L

Fuente: Elaboracion propia.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE LIMPIEZA Y PELUQUERIA

PROPUESTO
CARTA DE PROCESO

ACTIVIDAD:
Servicio Completo de RESUMEN
Limpieza y Peluqueria Actividad Actual Propuesto Ahorros
Cantidad Tiempo Cantidad Tiempo Canlidad Tiempo
FECHA: __ 09/02/2015 Dpemclon 5 0 5 il o 2
ELABORADO POR: Equipo Investigador Transporte 2 4 2 2 0 2
Demora
DIAGRAMA EMPIEZA EN: Area de Recepcién A 10 1 3 0 7
Inspeccién 0 0 0 0 0 0
DIAGRAMA TERMINA EN: _Area de Recepcién Aacaale a > 3 S 5 s
METODO: Reingenieria  DIBUJO No: 1,4 |Operacion-inspeccion 2 17 2 17 0 0
HOJUA #1, DE #1 Total 11 103 11 a1 0 12
- - Thempo; s simBoLo DESCRIPCION DEL PROCESO

o <
1 | Recepcionista 5 % D D v _. Registro de datos del cliente y su mascota

2| ciiente y mascota 3 O |::> D v :.: Espera de un estilista para recepcion de

mascota

. Recepcion e inspeccion de |la mascota
3 ;\esllj.t;netﬁ:e 7 O |:> D ‘Dj” (Se determina el tipo de baro y estilo de

corte)

4 Szlij:’nel:ai:e 1 Q %,D v :.: Al drea de baro

5| Estilista 15 (Q D [O VvV 0O |eare

6 :::sz;eun;rei:e 1 O b D D v (] | A area de grooming

7| Estilista 20 @D D v ) Secado

8| Estilista Inspeccion y limpieza de ojos, orejas y
10 O D D ; corte de unas

. 7
9 Estilista 20 C7E>,5IE] v . Corte del manto de la mascota

10| Estilista 7 @ D D v O Finalizacién del estilo

Se coloca la mascota en la jaula hasta que
sea retirado por su dueno

e | 2 o DTV

12 OCrD O

ad|a|0

13 oOobOvVv

14

'
-

15

ojielje

)
O
16 O
(7| G

Fuente: Elaboracion propia.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE SISTEMA DE INVENTARIO

ACTUAL

OC

ACTIVIDAD: RESUMEN
Sistema de Inventario
Actividad Actual Propuesto Ahorros
Cantidad Tiempo Canltidad Tiempo Cantidad Tiempo
FECHA: _ 09/02/2015 Operacide 4 270 9 2 0 0
ELABORADO POR: Equipo Investigador Transporte 4 4380 (4] 0 0 0
Demora
DIAGRAMA EMPIEZA EN: __Sala de Ventas . 0 0 o 0 0 0
Inspeccion 0 o] 0o 0 0 0
DIAGRAMA TERMINA EN: Sala de Ventas Almacenaje 0 0 0 0 0 0
METODO: acTuaL DIBUJO No: 11 Operacion-inspeccion 2 135 0 0 0 0
HOJUA #1, DE #1 Total 10 4785 o] 0 0 1]
Tiempo en
[ Responsable Minutos siMBOLO DESCRIPCION DEL PROCESO
f Vent 60 Realizar lista de inventario en sala de
1 sete.de:Venta ? I:> D D ; O venta.
2| Jefe de Venta 7 éﬂ D D v :.: Entregar lista de inventario al contador.
3| Contador 120 ( |:> D l:l v :.: Realizar el inventario en bodega.
— Elaborar orden de compra a los
¥ efedaVes %9 Q |:> D E] v ‘ proveedores.
5| Jefe de Venta 45 Enviar orden de compra a los
O D O V O | proveedores.
6 | Proveedor 4320 O D D v ’.‘ Enviar el pedido.
90 Recibe la mercaderia, verifica contra
7 | Jefe de Venta O :> D) l:, V orden de compra y firma de recibo.
Devuelve facturas a contabilidad para
Jefe de Vent.
8 ele de Venta 8 O D D v O contabilizar el pedido.
9| contador 45 O E> D D v Registra y contabiliza el pedido.
Autoriza salida para ventas de acuerdo a
0
10| Contador 3 ‘_6’66 v O facturacion.
1 1 TN
O DOV O
12 ODDO Vv O
13 =
@) DLV O
14 ODDOV O
15 O DO v 8
6 o=D0OV O
(7| O DOV DO )

Fuente: Elaboracion propia.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE SISTEMA DE INVENTARIO

ACTIVIDAD: RESUMEN
Sistema de Inventario
Actividad Actual Propuesto Ahorros
Cantidad Tiempo Cantidad Tiempo Candad Tiempo
FECHA: 09/02/2015 Opamacon 4 240 3 120 o 150
ELABORADO POR: Equipo Investigador Transporte 4 4380 5 4380 0 0
D
DIAGRAMA EMPIEZA EN: __Sala de Ventas sHmors 0 0 0 0 0 0
Inspeccién 0] 0 1 20 o] 0
DIAGRAMA TERMINA EN: Sala de Ventas Almacenaje 0 0 0 ) ) )
METODO: Reingenieria DIBUJO No: 11 Operacion-Inspaccon 2 135 1 60 0 75
HOJA #1 DE #1 Total 10 4785 10 4580 0 225
e - < Mempoan siMBOLO DESCRIPCION DEL PROCESO

1| Jefe de venta 60 { [:> D E] v O Elabora orden de compra.
2| Jefe de Venta 15 O » D |:] v . Envia orden de compra al proveedor.
3| Proveedor 4320 O D D v . Proveedor envia el pedido.

sl | w0 (G 0y O w8 BRRETRE,
Jefe de Venta 5 O m
6| Contador 45 (:> D D v

7| contador 30 O\\D ]

Devuelve factura a contabilidad para el
registro en el sistema de inventario.

(‘
b

Registra el pedido en el sistema de
inventario.

Autoriza salida para venta de acuerdo a

110 |0

\V/ facturacion.
g| Jete de venta ©» O O @ V4 e b S Gk Wty S,
b4 | acuerdo a las politicas de la empresa.
9| Jefe de venta 15 DOV O DSt he oo  mrxalmo Indipanido
cantidad, marca, modelo, estilo, color, etc.
10 gz:g;‘e de 10 O “ D [:] / [[J |Reauisicion de mercaderia a sala de ventas.
L ODDOV D
12 OoDOVvV D
= o000 Y E
14 oSDOv D0
15 OopD0O v O
16 OrxB0O% 8
17 oo DOV

'.‘
N

\

Fuente: Elaboracion propia.
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MATRIZ DE PROPUESTAS DE REINGENIERIA

Problema a Resolver

Responsable Propuesta de Reingenieria
Delegar un asistente de peluqueria, quien sera
responsable de ir a recibir a la mascota, revisar

Dejar a las mascotas en espera cuando se ha

iniciado un proceso de bafio o corte, porque llegan a

recepcion

Peluqueria las condiciones en que la recibe, de igual | recoger a otra mascota
manera salir a entregarla cuando lleguen a
retirarla
Realizar catdlogo de productos homogéneos | Organizar los productos, manteniendo a la vista un
Tienda en la tienda de mascotas estilo del lote, ahorrando espacio en la tienda para
un adecuado orden de los productos
Realizar tarjetas de cliente frecuente indicando . . .
el servicio solicitado y al temer una Se incentiva a los clientes a demandar de manera
determinada cantidad de servicios, ofrecer periodica los servicios de la veterinaria
como incentivo un descuento especifico o
Mercadeo . )
recompensando con un servicio gratis
Impulsar entre los clientes dinimicas o Se utilizard como una manera de promocionar la
concursos en los cuales se les atribuyen veterina_rig y posicionar el nombre y la calidad de
servicios o productos que ofrece la veterinaria, | |05 SeTViCios
Actualizacién de base de datos de los clientes, | Aumentar la demanda de los servicios clinicos de la
recordando a estos las fechas de las citas | veterinaria y fidelidad de los clientes
médicas de las mascotas y la proximidad de
vacunas
Recepcion Actualizacién del equipo tecnol6gico en |Evitar retrasos en la atencién al cliente.

Actualmente son dos personas que trabajan con una
sola computadora lo que retrasa la atencién a los
clientes en cuanto a los cobros y actualizacién de
los expedientes clinicos y solicitud de servicios que
demandan

Administracion

Planeacién Estratégica

Determinacion de los objetivos corto y largo plazo.
Eleccion de las acciones y la asignacion de los
recursos necesarios para conseguirlos.

Realizar un plan de capacitaciones al persona,
en temas especificos segun las funciones que
desempefian

Fomentar las capacidades técnicas de los
integrantes de la veterinaria con el fin de mejorar el
desempefio de sus labores para lograr los objetivos
propuestos

Las funciones del personal se hacen del
conocimiento de varios integrantes del equipo
ya que existe rotacion de personal,
especialmente en recepcion y ventas.

Evitar confusién y retrasos en las tareas por
rotacion de personal.

Nombrar a los encargados de los equipos de
Reingenieria como responsables de las areas
especificas

Facilidad de los responsables de la Reingenieria de
liderar los equipos focalizados segin areas
especificas de control al transferirse las directrices
directas de la Gerencia de Inversiones Veterinarias
S.A.de C.V.

Fuente: Elaboracidn propia.
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FIGURA N° 2
DIAGRAMA DE DISTRIBUCION DE PLANTA: SALA DE VENTAS
ACTUAL
9
6
& P
[©)
g STA4
E n
@

ENTRADA

AREA DE RECEPCION

Fuente: Elaboracidn propia.

Descripcion del grafico:

Escritorio de vendedor en Tienda.

Vitrina con medicinas.

Gondolas: instrumentos para limpieza y cuidado de mascotas, juguetes.
Camas para mascotas acomodadas unas encima de otras.

Comida para mascotas.

Estanterias: ropa, accesorios y juguetes para mascotas.

N o g s~ w D e

Otros accesorios para mascotas.
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FIGURA N°3
DIAGRAMA DE DISTRIBUCION DE PLANTA: SALA DE VENTAS
PROPUESTA
@
) (2)

I

VENTANA DE VIDRIO

@

ENTRADA

AREA DE RECEPCION

Fuente: Elaboracidn propia.

Descripcion del grafico:

N o g s~ w D e

Escritorio de vendedor en Tienda.

Vitrina con medicinas.

Gondolas: instrumentos para limpieza y cuidado de mascotas, juguetes.
Camas para mascotas acomodadas en estantes.

Comida para mascotas acomodadas en estantes.

Estanterias: ropa, accesorios y juguetes para mascotas.

Otros accesorios para mascotas.
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4. IMPLEMENTACION DEL CAMBIO. INNOVACION

En esta fase se entra de lleno a la parte mas operativa del cambio, se evaltan los
procesos de la Organizacion y se realizan los preparativos necesarios para realizar el

cambio tomando en cuenta los siguientes puntos:

a) Disefiar un plan de implementacion
Este paso trata de la interpretacion del disefio de Reingenieria en un plan detallado para
la implementacién del mismo. También debe comprometer al equipo de la puesta en
marcha, otros colaboradores a identificar las estrategias para lograr los resultados
esperados conociendo la finalidad, objetivos, areas a evaluar y la propuesta completa de

Reingenieria.

La herramienta recomendada en este paso es la realizacion de una “Lista de Verificacion
del Plan de Implementacion” (Ver Anexo 5), la cual resume los puntos clave a tener en

cuenta en la implementacion de la propuesta de Reingenieria.

b) Incorporar métodos y herramientas adecuadas de apoyo en la implantacion:

Las herramientas juegan un papel fundamental en la Reingenieria, permitiendo evaluar
los procesos antiguos frente a los nuevos, impulsan la implantacién y facilitan la Gestion
de los procesos una vez que se redisefian; ademas, dependiendo del tipo de herramientas
que se utilicen para desarrollar e implementar la Reingenieria, éstas se pueden clasificar

en:

e Planificadoras de Tareas: son herramientas que facilitan llevar el control del
desarrollo de cualquier actividad. En este sentido la implementacion de Reingenieria
requiere el desarrollo de un plan de consecucidn de objetivos. Las herramientas de

planificacion otorgan la funcion de proporcionar un entorno de gestion integrado
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permitiendo la trazabilidad de los planes originales y su adecuacion en cada

momento.

e Herramientas de Gestion: su finalidad es colaborar en la Gestion de los procesos
que se redisefian. Son herramientas de Administracion que le permitiran a la empresa
hacer frente a los constantes cambios del mercado asi como asegurar una posicion

competitiva en éste.

BENCHMARKING

Ya que Benchmarking es la bldsqueda permanente en el proceso de identificacion,
entendimiento y adaptacion de précticas y procesos superiores de otras organizaciones,
con el fin de mejorar el desempefio de su organizacién™ Inversiones Veterinarias S.A. de
C.V. puede realizar Benchmarking, a fin de incorporar las mejores practicas de empresas

afines.

Aplicar el Benchmarking no significa simplemente espiar o copiar, sino tomar como
referencia los mejores aspectos de otras empresas, incluyendo sus productos, servicios,
procesos de trabajo, practicas empresariales, politicas, estrategias, métodos y estrategias.

para luego aplicarlos en la propia, pero siempre agregandoles nuestra creatividad.

KAIZEN

Su aplicacion puede generar importantes cambios en el personal de Inversiones
Veterinarias S.A. de C.V., se caracteriza por desarrollar una cultura y dar participacion a
todos los trabajadores, y que puede ser aplicable a todo nivel, desde la alta Gerencia
hasta el personal de servicios generales.; su idea de mejoramiento continuo se involucra
en la Gestion y el desarrollo de los procesos, enfatizando las necesidades de los clientes

para reconocer Yy reducir los desperdicios y maximizar el tiempo.
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En general, se puede plantear con la siguiente formula:

MEJORAMIENTO = REINGENIERIA + KAIZEN

Los dos puntos se complementan y persiguen el mismo fin de ser mejores, ademas estan
enfocados en las personas, la comunicacion efectiva e involucra a la Gerencia a estar

orientada e interesada al seguimiento y control de los procesos.

5. Supervision y Evaluacién de la Implementacion

Esta etapa se centra en establecer sistemas de evaluacion y seguimiento, ser consciente
de que el cambio es dindmico y evaluar y trasmitir a todos los colaboradores de la
empresa los logros alcanzados y la necesidad de continuar.

En esta fase final de la implantacion Reingenieria, es necesario evaluar la eficiencia del
de la propuesta a fin de verificar si los resultados obtenidos concuerdan con los objetivos
propuestos, evaluar el desempefio de los empleados, para conocer como realizan su
trabajo con las nuevas disposiciones, para lo cual el Equipo de Reingenieria sera

encargado de dar continuidad al proyecto.

Por otra parte, para que la Reingenieria tenga éxito es imprescindible implementar un
sistema de control interno que acomparie los cambios que se produciran en la empresa.
Se propone realizar una “Matriz de Actividades con Problemas” (Ver Anexo 6) para

verificar el correcto funcionamiento de los procesos posterior a la Reingenieria.

Un adecuado sistema de control interno permitira no sélo verificar el cumplimiento de lo
planificado sino también brindara a la gerencia la informacién necesaria para adaptar

constantemente la estructura organizacional al cambio permanente.




F. PRESUPUESTO PARA IMPLEMENTACION DE REINGENIERIA

103

El presupuesto es una herramienta significativa en la Gestion Empresarial, ya que, se

pretende consolidar las actividades de la empresa en términos monetarios, determinar

una adecuada administracion de los recursos y una apropiada Gestion de los esfuerzos,

tanto individuales como colectivos, dirigidos a alcanzar los objetivos propuestos y

mejores logros de la actividad empresarial.

Detallamos a continuacion

los gastos en los que se incurriria para implementar la

propuesta de Reingenieria y obtener los resultados deseados para mejorar la Gestién

Administrativa de Inversiones Veterinarias, S.A. de C.V., tomando en cuenta que el

desembolso de los gastos se hara con recursos propios de la empresa:

PRESUPUESTO PARA IMPLEMENTACION DE REINGENIERIA EN INVERSIONES

CUADRO F.1

VETERINARIAS S.A. DE C.V.

Capacitacion "Atencion y Servicio al
Cliente" (Dirigido a personal de area
Clinica, Recepcion y Sala Ventas)

$700.00

Computadp,ra de escritorio para area 1 $400.00 $400.00
de Recepcion

Estanterias metalicas Sala de Ventas 3 $118.00 $354.00
Estanteria metalica Bodega 1 $118.00 $118.00

$700.00

Capacitacion "Comunicacion y
Trabajo en Equipo™ (Dirigido a todo
el personal de Inversiones
Veterinarias S.A. de C.V.)

$900.00

$900.00

Capacitacién "Direccién Estratégica
de Procesos Administrativos”
(Dirigido a Directivos y Equipos de
Reingenieria)

$400.00

$400.00

Fuente: Elaboracion propia.




104

CUADRO F.2
CONTINUACION PRESUPUESTO PARA IMPLEMENTACION DE REINGENIERIA EN
INVERSIONES VETERINARIAS S.A. DE C.V.

Impresion de carpetas mfgrmat_lva's 25 $6.00 $150.00
de implementacion de Reingenieria

Otr_os artlcqlos de oficina (folders, 1 $20.00 $20.00
lapiceros, fasteners, entre otros)

Vale por corte de pelo y bafio gratis 2 $12.50 $25.00
Vale por consulta médica gratis 1 $25.00 $25.00
Vale por vacuna contra la Rabia y

pastilla desparasitante 2 $12.50 $25.00
Canasta de accesorios que incluye,

collar, cadena, placa de 1 $25.00 $25.00
identificacion y galletas

Fuente: Elaboracion propia.

G. CRONOGRAMA PARA IMPLEMENTACION DE REINGENIERIA

Esta herramienta de control permitird organizar, monitorear y ejecutar las actividades de
implementacion de Reingenieria de forma eficiente, y planificar de acuerdo a los
recursos humanos, tecnoldgicos y financieros disponibles de la empresa, ademas,
establece las responsabilidades necesarias y etapas de accion de la implementacion y

ayuda a controlar su progreso a lo largo del tiempo.

Basicamente el diagrama esta compuesto por un eje vertical donde se establecen las
actividades programadas para la implementacion del proceso de Reingenieria que se va a
gjecutar, y un eje horizontal que muestra en un calendario la duracion de cada una de
ellas, que para este caso se planea que el proceso de implementacién de la propuesta de
Reingenieria se lleve a cabo en cuatro meses con la ayuda del Equipo de Reingenieria, la
Gerencia y el personal en general de Inversiones Veterinarias, S.A. de C.V.
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CRONOGRAMA PARA LA IMPLEMENTACION DE REINGENIERIA EN
INVERSIONES VETERINARIAS, S.A. DE C.V.

1 | Formalizacién y preparacion del Equipo de Reingenieria Gerencia General

9 Reunién informativa y presentacion del Equipo de Reingenieria a todo Gerencia General,
el personal de Inversiones Veterinarias S.A. de C.V. Equipo de Reingenieria

3 Reunion en cada departamento para explicar objetivos, motivar y Jefe de cada
solventar dudas de la Reingenieria departamento

4 Formar al personal en las tareas de Reingenieria, presentacion de Jefe de cada
NUEeVOoS procesos departamento

5 Realizar los preparativos necesarios para el cambio y los nuevos Equipo de Reingenierfa
procesos

6 | Implementacion del disefio de Reingenieria Todo el personal

7 | Seguimiento a la formacion del personal en las tareas de Reingenieria Equipo de Reingenieria

8 | Apoyo de herramientas de Gestion: Benchmarking, Kaizen Equipo de Reingenieria

9 | Supervision y evaluacion de la implementacion de Reingenieria Equipo de Reingenieria

Fuente: Elaboracion propia.
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CRONOGRAMA: COMPRA DE MOBILIARIO PARA SALA DE VENTAS Y BODEGA EN

INVERSIONES VETERINARIAS, S.A. DE C.V.

Reunion para determinar el tipo de mobiliario a

Mes 1

Mes 3

Mes 4
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Responsable

Recursos

Equipo de

Recurso Humano,

1 - Reingenieria y L .
adquirir Jefe de Ventas Tecnologico y Papeleria
9 Cotizacion de estanterias para Sala de Ventas y Jefe de Ventas Rec,ur_so Humano,
Bodega Tecnoldgico y Transporte
L C Jefe de Ventas y Recurso Humano y
3 | Determinacion del costo total de la adquisicion Contador Papeleria
o Recurso Humano,
4 | Realizacion de la compra Jefe de Ventas Transporte y Financiero
5 | Envio de mobiliario a la empresa Encargadg del Recurso Humano y
Almacén Transporte
Equipo de
Distribucion del mobiliario nuevo a Sala de Ventas trabajo en Sala
6 Recurso Humano
y Bodega de Ventas y
Bodega

Fuente: Elaboracion propia.




CRONOGRAMA: COMPRA DE COMPUTADORA PARA AREA DE RECEPCION DE
INVERSIONES VETERINARIAS, S.A. DE C.V.

Cotizacion de computadora para area de Recepcion

411(2](3

Autorizacion de compra de computadora segin
cotizaciones

Secretarias (area
de Recepcidn)
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Recurso Humano,
Tecnoldgico y
Papeleria

Gerente General

Recurso Humano,
Tecnolégico y
Papeleria

Secretarias y

Recurso Humano,

3 |Realizacion de la compra Transporte
P Contador ansporte y
Financiero
. Recurso Humano

4 | Envio de computadora a la empresa Proveedor y

Transporte
Secretarias (area
5 | Instalacién de computadora en area de Recepcion de Recepcion) Recurso Humano

Fuente: Elaboracién propia.




CRONOGRAMA: DISTRIBUCION DE MOBILIARIO PARA SALA DE VENTAS Y BODEGA EN
INVERSIONES VETERINARIAS, S.A. DE C.V.
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Tiempo de Realizacion de Actividades

. . S (Meses/Semanas) .
N ACTIVIDADE Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Responsable Recursos
2|3 2|3 2|3 2|3
Recurso
1 Junta con el _p,ersonal c_ie_SaIa de Ventas y Bodega Jefe de Ventas Hum,an_o,
para asignacion de actividades Tecnolo6gico y
Papeleria
Recurso
5 Presentacion del Diagrama de Distribucion Actual y Jefe de Ventas Hum,an_o,
Propuesto Tecnologico y
Papeleria
Jefe de
Ventas,
3 Llevar a cabo las actividades de reubicacion de Equipo de Recurso
mobiliario en Sala de Ventas y Bodega. Ventas y Humano
Bodega

Fuente: Elaboracién propia.
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ANEXO 1: GUIA DE ENTREVISTA.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA REALIZADA AL REPRESENTANTE LEGAL
“INVERSIONES VETERINARIAS, S.A. DE C.V.”

OBJETIVO: Recolectar informacion relevante sobre la Gestion Administrativa de

“INVERSIONES VETERINARIAS, S.A. DE C.V”, necesaria para la realizacion de una
propuesta de Reingenieria.

e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e E e E e e e E e E e e e Ee e e e e e M e e e e e e e e e e e e

1. ¢Cudles son los valores basicos que los caracteriza?

2. ¢Poseen una estructura organizacional definida?

3. ¢Cuéles cree usted que son sus principales fortalezas y que los distinguen de la
competencia?

4. ¢Cuéles procesos administrativos considera usted que podrian ser mejorados?
5. ¢Cbmo considera usted el clima laboral de la empresa?

6. ¢Cudl es la frecuencia de capacitacion del recurso humano y en qué areas se enfoca
principalmente?

7. ¢Coémo se mide la productividad del recurso humano?
8. ¢Considera que el recurso humano cumple con sus funciones correcta y eficazmente?

9. ¢Cuenta la empresa con politicas escritas y conocidas por la organizacién acerca de:
Atencion al Cliente O
Evaluacion de la satisfaccion del cliente O

Manejo de reclamos O

L



10.

11.

12.

13.

14.

¢Cuenta la empresa con manuales de funciones, procedimientos y descripcion de
puestos? ¢De qué manera han sido de apoyo para la Gestion Administrativa?

¢ Cuales considera usted gue son los puntos fuertes de la Gestion Administrativa y de
la empresa en general?

¢ Cuales considera usted que han sido los puntos débiles de la Gestion Administrativa
y que podria mejorarse?

¢ Qué oportunidades considera usted que existen en el entorno actual y futuro que
podria mejorar la Gestién Administrativa?

¢ Cuales considera usted que han sido algunas amenazas que han puesto en riesgo el
buen funcionamiento de la Gestion Administrativa?



ANEXO 2: CUESTIONARIO.
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS i

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE LA EMPRESA
“INVERSIONES VETERINARIAS, S.A. DE C.V.”

e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e

IOBJETIVO Recolectar informacién relevante sobre la Gestiéon Administrativa de “INVERSIONES
:VETERINARIAS, S.A. DE C.V”, necesaria para la realizacion de una propuesta de Reingenieria.

e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e E e e e e e e e e e e e e

INTRUCCIONES: Marque con una “X” las opciones que usted considere.
I. DATOS GENERALES:

1. Sexo: Femenino [J  Masculino [

2. Rango de Edad: 18-25afios L1  26-35 afios [  36-45 afios L1 Mayor de 45 afios [
3. Area de trabajo a la que pertenece:

Administratival] Clinicad  Peluqueria [ Tienda [ Mercadeo []

Il. DATOS ESPECIFICOS:

1. ¢Conoce usted que es la Reingenieria (redisefio) del Proceso Administrativo?

MucholL] Pocol] Nadall

2. (Cree usted que beneficiara a la empresa aplicar el redisefio al Proceso Administrativo?

Mucho [] Poco ] Nada [
¢Porqué?

Indique su grado de conformidad con las siguientes afirmaciones, respecto al esquema de
valores, mision y vision de la empresa. Si no se especifica otro esquema de respuestas
concreto para cada pregunta, utilice el siguiente:

1 2 3 4 5
No Sabe En Desacuerdo Indiferente De Acuerdo Totalmente de
Acuerdo

3. ¢La empresa tiene definidas por escrito la Mision y Vision, y en la
redaccion de éstas participd desde los Directivos hasta el personal base?

—_———



4. ;La Mision y Vision de la empresa estan enfocadas hacia la satisfaccion de los

clientes internos y externos, a través de la mejora continua de los procesos? 11213145
5. ¢Hay un esquema de valores escrito y documentado que guia las relaciones de la

empresa con los clientes, proveedores y empleados? 11213145
6. ¢Le han informado sobre la filosofia que sigue la empresa? 11203lals

7. ¢Los directivos y empleados participan activamente de la defensa y transmision
de los valores y la filosofia empresarial y se ha recurrido a ellos cuandohayque | 1 | 23| 4| 5
tomar decisiones importantes?

8. Marque con una “X” cudl de estas formas se ajusta mejor a la manera de establecer los
objetivos de su empresa:

* No nos marcamos objetivos.

* Los marcamos en funcion a las necesidades financieras de la empresa.

* Los marcamos en funcion del crecimiento previsto en nuestro plan estratégico.

* Se definen analizando informacion anterior, para detectar amenazas, oportunidades 6
areas de mejora.

* Otra forma:

9. ¢Se elaboran por escrito planes de accion que despliegan las estrategias al resto
de la organizacién, con la participacion activa del personal implicado enel 12|34 |5
desarrollo de los mismos?

10. ¢Se organizan reuniones periddicas con todo el personal para analizar la Gestién
realizada en el Gltimo periodo, presentar nuevos servicios, planes de ventas, |1 2|3 |4 |5
resultados, etc.?

11. Respecto al proceso de toma de decisiones en la empresa (Marque con una “X”):

* La toma de decisiones es realizada solo por los Directivos.

* Se estimula al personal para que tome decisiones e implante cambios dentro de parametros
acordados.

* Cada jefe de departamento toma las decisiones siguiendo el plan organizacional.

12. Respecto a la Gestion de la calidad en el trabajo, procesos y procedimientos:

* Las funciones y procesos estan claramente definidos y documentadas en manuales o
medios electronicos. Sefialando aquellos procesos claves y de soporte para la empresa.

*Las actividades que realiza son congruentes a su puesto de trabajo.

*Se asignan responsables o supervisores de procesos en la empresa.

*EXxiste algun método para medir la calidad de su trabajo.

R RRR| -
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* Cuando se detecta un problema, se documentan acciones correctoras y preventivas
para detectar las causas del problema y corregir el proceso y/o procedimiento.

o1 (oo o ol




* Se realizan auditorias internas periddicamente. 112345
* La division de las areas de trabajo son adecuadas para el buen funcionamiento de la 11213lals
empresa.

* Dispone de los elementos y materiales necesarios para realizar su trabajo 11213lals
eficientemente.

* Se dispone de recursos para la formacion del personal capacitandolos periddicamente 11213lals
segun su area y/o en temas relevantes que contribuyan a prestar un buen servicio.

13.  Referente al Clima Organizacional:

* Existe una comunicacion eficiente entre departamentos. 112(3|4]5
* Me siento motivado y que formo parte de un equipo que va hacia una meta comdn. 1123|145
* La direccién manifiesta sus objetivos de tal forma que se crea un sentido comdn de 1121345
mision e identidad entre sus miembros.

* Mi superior me comunica y orienta sobre las politicas y forma de trabajo de mi area. 11213415
* Recibo en forma oportuna la informacion que requiero para mi trabajo. 1123|415
* Las herramientas y equipos que utilizo (computador, teléfono, etc.) son mantenidos 1121345

en forma adecuada.

14.  Valore de 1=Poco Relevante a 5=Muy importante, que mejor describan las ventajas competitivas o

factores de éxito de su empresa.

* La calidad en la prestacion de servicios. 1123|415
* Resolver con diligencia la demanda de los clientes con productos y servicios nuevos. 1121345
* Capacidad de adquirir nuevos clientes. 1121345




ANEXO 3:
TABULACION DE ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE LA EMPRESA
“INVERSIONES VETERINARIAS, S.A. DE C.V.”

I. DATOS GENERALES:

1. Sexo:

Objetivo: determinar cuantos hombres y cuantas mujeres trabajan en la empresa “Inversiones
Veterinarias S.A. de C.V.”

Cuadro N° 1

Respuesta Frecuencia Absoluta Porcentaje
Masculino 15 60%
Femenino 10 40%
Total | 25 100%
Gréfico N° 1
Sexo

Femenino
40%

Masculino
60%

Comentario: se puede observar existe mayoria de personal masculino dentro de la empresa con
un 60%, pero no es una diferencia considerable ya que el 40% del personal es del sexo
femenino.

2. Rango de Edad:

Objetivo: Conocer los rangos de edades entre las que oscila el personal de la empresa.

Cuadro N°2
Respuesta Frecuencia Absoluta Porcentaje
18-25 afios 4 16%
26-35 afios 12 48%
36-45 afios 7 28%
Mayor de 45 afios 8%

Total 100%



Grafico N° 2

Rango de Edad

36-45 afios
26-35afos 28%
48%
Mayor de 45 afios
8%
18-25 afios
16%

Comentario: Se determina que la mayoria de miembros de la empresa tienen una edad
comprendida entre los 26 y 35 afios.

3. Area de trabajo a la que pertenece:

Objetivo: conocer el total de personas que laboran en la empresa y determinar como estan
estructuradas las areas dentro de esta.

Cuadro N°3
Respuesta Frecuencia Absoluta| Porcentaje
Administrativa 8 32%
Clinica 5 20%
Peluqueria 6 24%
Tienda 6 24%
Total 25 . 100%
Grafico N° 3
Aréade Trabajo
. . Clinica
Administrativa 20%
32%
Tienda .,
24% Peluqueria
24%

Comentario: se determina que la empresa estd conformada por 8 personas en el &rea
administrativa, 5 en el area de clinica, 6 peluqueros y 6 en el area de tienda.



Il. DATOS ESPECIFICOS:

1. ¢Conoce usted que es la Reingenieria (redisefio) del Proceso Administrativo?
Objetivo: siendo la Reingenieria del Proceso Administrativo el centro de la investigacion, se

busca conocer si el personal de la empresa tiene conocimiento en relacién al tema y si este es
representativo o no.

Cuadro N°4

Respuesta Frecuencia Absoluta  Porcentaje

Mucho 1 4%
Poco 10 40%
Nada 14 56%
Total 25 100%

GraficoN° 4

Conocimiento sobre Reingenieria

Poco
40% Nada
™ 56%

4%

Comentario: la grafica muestra que la mayoria de integrantes de la empresa no tienen
conocimiento en relacion al tema de Reingenieria del Proceso Administrativo, lo cual representa
el 56% del personal, no obstante; una parte considerable que constituye un 40% del resto de
integrantes tiene un conocimiento basico del tema.

2. ¢Cree usted que beneficiard a la empresa aplicar el redisefio al Proceso
Administrativo?

Objetivo: determinar si los miembros de la empresa consideran importante realizar cambios en
los procesos administrativos, determinando asi la necesidad de realizar la investigacion.



Cuadro N°5

Respuesta Frecuencia Absoluta Porcentaje

Grafico N° 5
Beneficio de la Reingenieria en laempresa
Poco
Mucho
56% 24%
Nada
20%

Comentario: Se determin6 que el 56% del personal afirman la necesidad de realizar cambios o
redisefio al Proceso Administrativo, ademas de una proporcién significativa de la poblacion
representada en un 24% opinan que el proceso aportaria algin beneficio. Por el contrario existe
un 20% de los empleados que consideran que la reingenieria no tendria ningun beneficio
significativo en la Gestion Administrativa de la empresa.

3. ¢La empresa tiene definidas por escrito la Misién y Vision, y en la redaccion de
éstas particip6 desde los Directivos hasta el personal base?

Obijetivo: conocer si la empresa tiene definida la mision y vision e indagar si este proceso fue
participativo o solamente transmitido.

Cuadro N°6
Respuesta Frecuencia Absoluta Porcentaje




Grafico N° 6

Definicién de Misidén Vision
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Comentario: como resultado de la encuesta se obtiene que con un 52%, la mayor parte del
personal conoce la misién y vision de la empresa, afirmando que el proceso se realiz6 de manera
participativa con los integrantes de la empresa; un 16% de los empleados conoce la mision y
vision pero opina que no fueron tomados en cuenta en su definicion. Se observa ademéas que una
proporcion del 24% no tiene conocimiento de cdmo se realiz6 el proceso, contra un 4% al que le
es indiferente y otro 4% que esta en desacuerdo, ya sea que no conoce la misién y visién o no
fue incluido en el proceso de definicion de estas.

4. ¢La Misién y Vision de la empresa estan enfocadas hacia la satisfaccion de los
clientes internos y externos, a través de la mejora continua de los procesos?

Objetivo: averiguar si la misién y vision de la empresa se enfoca en la satisfaccion de los
clientes que es la parte fundamental de la empresa mejorando y corrigiendo aspectos necesarios.

Cuadro N°7
Respuesta Frecuencia Absoluta Porcentaje
No sabe 1 4%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente 0 0%
De acuerdo 12 48%
Totalmente de acuerdo 12 48%

Total 25 100%



GraficoN° 7

Misiony Visién para Mejora Continua de Procesos
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Comentario: segun los datos del estudio, el personal opina que la satisfaccion del cliente es
primordial para la empresa, esto se refleja en un 48% que estan totalmente de acuerdo, de la
misma manera otro 48% también opina positivamente al hecho que se corrigen los aspectos y
procesos necesarios para acercarse a ese fin. En cambio solo un 4% de los empleados no tiene
conocimiento ya sea de la misién y vision de la empresa o de los procesos que se mejoran y
corrigen para que el cliente este satisfecho.

5. ¢Hay un esquema de valores escrito y documentado que guia las relaciones de la
empresa con los clientes, proveedores y empleados?

Objetivo: investigar si existe o es del conocimiento de los miembros de la empresa un esquema
de valores a seguir ya que son pilares importantes para la ejecucion de labores que influyen en la
manera de brindarle un servicio al cliente.

Cuadro N° 8

Respuesta Frecuencia Absoluta Porcentaje




GraficoN° 8

Esquema de Valores
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Indgg/r;ente En desacuerdo 28%
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Comentario: en este aspecto se puede notar que la empresa si cuenta con un esquema de valores
estructurado, contra el 28% de personas gue dijeron no tener conocimiento sobre un esquema de
valores y un 8% al cual le es indiferente.

6. ¢Le han informado sobre la filosofia que sigue la empresa?
Objetivo: indagar si los empleados tienen un panorama claro en relacion a los deseos y
necesidades de la empresa, hacia donde quiere dirigirse y si las labores se realizan con un fin

coman.

Cuadro N°9

Respuesta Frecuencia Absoluta Porcentaje

Grafico N° 9

Filosofia de la Empresa
Totalmente de
De acuerdo acuerdo
52% 24%
No sabe
/ 12%
Indiferente En desacuerdo
4% 8%




Comentario: se percibe que mas de la mitad de los empleados conocen la filosofia de la
empresa por lo que estan comprometidos con la empresa; en cambio al 12% que afirman no
conocer cudl es la filosofia que sigue la empresa, abonado a esto el 4% al que le es indiferente
seguir un objetivo comun y el 8% restante que no esta de acuerdo que la empresa se rige con una
filosofia.

7. ¢ Los Directivos y empleados participan activamente de la defensa y transmisién
de los valores y la filosofia empresarial y se ha recurrido a ellos cuando hay que
tomar decisiones importantes?

Obijetivo: saber si los Directivos se rigen y respetan los valores y filosofia establecida para
resolver situaciones y conflictos segun se presenten.

Cuadro N° 10

Respuesta Frecuencia Absoluta Porcentaje

Gréafico N° 10

Transmision de Valores para Toma de Decisiones
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Comentario: lo anterior indica que ninguna persona opina que la empresa no practica los
valores y filosofia planteada; un 8% dice no tener conocimiento en relacion al tema; a un 12% de
los empleados les es indiferente que la empresa los practique; por el contrario un 20% asegura
que la empresa sigue los valores y filosofia; completando con la mayoria del personal
representado en un 60% estan de acuerdo que la empresa sigue los lineamientos definidos pero
gue no participan activamente en el proceso de toma de decisiones.



8. ¢Cual de estas formas se ajusta mejor a la manera de establecer los objetivos de
Su empresa:
Objetivo: analizar la forma en que la empresa se marca los objetivos que pretende lograr,
sabiendo que son de esenciales para el éxito de esta.

Cuadro N° 11

Frecuencia

Respuesta Absoluta

Porcentaje

Grafico N° 11

Establecimiento de Objetivos
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Comentario: el gréafico refleja que solo el 4% de los empleados piensan que no se marcan
objetivos; el 12% del personal, considera que estos se marcan en funcién de las necesidades
financieras que la empresa quiera lograr, un 32% de los empleados opina que los objetivos se
trazan en relacién de crecimiento previsto siguiendo el plan estratégico; la mayoria del personal
afirma que se analiza la informacion de eventos anteriores, se detectan amenazas, se corrigen
errores y se priorizan las oportunidades que tienen como empresa en &reas de mejora para
definirse los objetivos a seguir; por otro lado el 8% considera que existe otra forma para
establecer objetivos entre las cuales se menciona que se marcan en forma general integrando
todos los aspectos de la empresa y otra opinion explica que no tiene conocimiento que la
empresa se establezca objetivos a seguir.



9. ¢Se elaboran por escrito planes de acciéon que despliegan las estrategias al resto
de la Organizacion, con la participacion activa del personal implicado en el
desarrollo de los mismos?

Objetivo: conocer si la empresa prioriza iniciativas importantes para definir estrategias para
cumplir los objetivos y metas propuestos considerando al personal como parte activa para
llevarlos a cabo.

Cuadro N° 12
Respuesta Frecuencia Absoluta Porcentaje

Grafico N° 12

Elaboracion de Planes de Accion
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Comentario: el 24% del personal desconoce los planes de accidn y estrategias de la empresa por
ende no tiene conocimiento si se toma en cuenta al personal para definirlos, en menor proporcion
con un 8% se encuentran los empleados que no estan de acuerdo en algunos de los términos
entre los cuales se puede mencionar que no han observado los planes de accion por escrito 0 no
cree que la empresa defina estrategias a seguir o no son tomados en cuenta en la realizacion de
estos; por otra parte al 16% de los trabajadores le es indiferente seguir las estrategias y planes de
accion para obtener metas y objetivos comunes, en cambio el mayor nimero de personas afirma
que la empresa marca las estrategias y planes de accion haciéndose del conocimiento de todo el
personal para el desarrollo de estos, reflejando que no en todas las ocasiones el personal es
tomado en cuenta para la definicion de los planes; al mismo tiempo un 12% de los integrantes
estan en total acuerdo que se marcan estas estrategias y que forman parte activa en este
desarrollo.



10. ¢Se organizan reuniones periddicas con todo el personal para analizar la Gestion
realizada en el Gltimo periodo, presentar nuevos servicios, planes de ventas,
resultados, etc.?

Objetivo: analizar el grado de participacion que les otorgan a los empleados para conocer la

condicion actual de la empresa transmitiendo cambios a implementar en los servicios o
productos ya existentes.

Cuadro N° 13

Respuesta Frecuencia Absoluta  Porcentaje

Grafico N° 13

Reuniones para Analisis de Gestién
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Cometario: el resultado de la encuesta muestra que la menor parte del personal no sabe si se
realizan reuniones periddicas entre el personal, en cambo el 8% considera que no se realizan
reuniones para analizar la Gestion y dar a conocer nuevas estrategias o servicios; como resultado
se encontrd que en ocasiones determinada area desconoce la introduccién de nuevos productos,
servicios 0 precios de la tienda, en cambio el 52%, que representa la mayoria del personal,
afirman que la empresa realiza dichas reuniones y el 28% asegura que se analiza la gestion con
todo el personal y se muestran los nuevos servicios y productos a implementar; esto puede
traducirse que es personal que forma parte activa en el servicio al cliente.



11. Respecto al proceso de toma de decisiones en la empresa

Objetivo: indagar la forma que se realiza el proceso de toma de decisiones de la empresa para
conocer quiénes son los responsables de dicha accién definiendo si los empleados toman parte
activa o aportan en esta situacion.

Cuadro N° 14
Frecuencia

Respuesta Absoluta

Porcentaje

Grafico N° 14

Toma de Decisiones en la Empresa
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Comentario: como resultado se obtuvo que el proceso de toma de decisiones lo realizan los
Directivos de la empresa segin coincide la mayoria del personal en un 48%, no menos
significativa es la proporcion de empleados en un 36% que opina que son estimulados para que
ellos realicen los cambios que necesiten, esta opinidn se encuentra mayormente en el area de
tienda y pelugueria ya que no poseen un encargado directo y especifico para dichas areas; por el
contrario el 16% opina que la decisiones son tomadas por cada Jefe o encargado de area las
cuales son transmitidas al personal.



12. Respecto a la Gestion de la calidad en el trabajo, procesos y procedimientos

v ¢Las funciones y procesos estan claramente definidos y documentadas en manuales
o0 medios electronicos. Sefialando aquellos procesos claves y de soporte para la
empresa?

Objetivo: averiguar si la empresa posee manuales de funciones o procedimientos definidos, la
forma en que estos se encuentran, y si estos reflejan procesos claves para la ejecucién de las
labores del personal.

Cuadro N° 15

Respuesta Frecuencia Absoluta Porcentaje

Gréfico N° 15

Existencia de Manuales de Soporte
Totalmente de
Deacuerdo / acuerdo
44% 16%
No sabe
— 12%
Indiferente \ En desacuerdo
12% 16%

Comentario: en este aspecto se muestra que el 44% del personal tienen conocimiento de la
existencia de los manuales de procedimientos, un 16% asegura de la existencia de los manuales
y que estos proporcionan aspectos claves para realizacion de procesos que soporten a la empresa;
un 12% de los empleados no coinciden que se rigen bajo un manual para realizar sus labores, un
16% opina no esta de acuerdo que existan los manuales de procedimientos de la empresa y un
12% no tiene conocimientos si estos existen o no.



v ¢Las actividades que realiza son congruentes a su puesto de trabajo?

Objetivo: analizar si la empresa posee una estructura laboral establecida determinando si cada
persona tiene claramente delimitadas sus funciones y responsabilidades dentro de la empresa.

Cuadro N° 16

Respuesta Frecuencia Absoluta Porcentaje

Gréfico N° 16

Congruencia de las Actividades de Trabajo
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Comentario: se puede observar que ningun miembro del personal opina no saber si sus
funciones son congruentes con su trabajo, en cuanto al 12% de los empleados parece no estar de
acuerdo en que las actividades que le corresponde realizar se adecuan a las asignadas; un 16%
del personal le es indiferente si las funciones que realiza son congruentes a las que le
corresponde; comparado con el 64% de los empleados que afirman que las actividades que
realizan corresponden a las que se les ha designado y el 8% que asegura la congruencia entre las
funciones que se le designan.



v ¢Se asignan responsables o supervisores de procesos en la empresa?

Objetivo: indagar si se designan encargados o supervisores de las acciones que garanticen el
buen funcionamiento de los procesos en la empresa.

Cuadro N° 17

Respuesta Frecuencia Absoluta Porcentaje

Grafico N° 17

Asignacidon de Responsables o Supervisores
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Comentario: se puede observar que el 12% de los encuestados afirmaron que la empresa
siempre designa encargados o supervisores de los procesos que se realizan, el 68% opina que la
empresa en ocasiones o depende del area o proceso que se realice se asignan responsables que
supervisen el buen funcionamiento de las tareas; al 4% le es indiferente la asignacion de
supervisores, el 16% se no se encuentra de acuerdo en que la empresa designe responsables.

v ¢Existe algiin método para medir la calidad de su trabajo?
Obijetivo: conocer si la empresa realiza evaluaciones del personal periédicamente como forma

de control de las labores que realiza el personal, midiendo la calidad de su trabajo para mejorar
aspectos deficientes y fomentar las fortalezas de los empleados.



Cuadro N° 18

Respuesta Frecuencia Absoluta Porcentaje

Gréfico N° 18
Meétodos de Medicion de Calidad de Trabajo
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Comentario: segun los datos recolectados se puede observar que el 20% del personal opina no
tener conocimiento si la empresa utiliza algln técnica para medir la calidad de las labores que
realizan, el 28% de los empleados piensa que la empresa no mide la calidad de su trabajo, el
48% de las personas estan de acuerdo en que la empresa utiliza alguna técnica para evaluar el
desemperfio de las funciones que le son asignadas, y el 4% afirma estar en total acuerdo que la
empresa realiza la evaluacion de desempefio de manera periddica para todos los integrantes de la
empresa.

v' (Cuando se detecta un problema, se documentan acciones correctoras y
preventivas para detectar las causas del problema y corregir el proceso y/o
procedimiento?

Obijetivo: investigar si dentro de la empresa se trabaja con una vision propositiva de los
procesos, buscando soluciones en lugar de culpables en cuanto se detecta alguna falla,
solucionandolo de la manera més 4agil y efectiva.



Cuadro N° 19

Respuesta Frecuencia Absoluta Porcentaje

Gréafico N° 19

Acciones Correctivasy Preventivas de Procesos
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Comentario: en este punto se puede observar que el 8% del personal expresa no tener
conocimiento si la empresa busca las soluciones mas asertivas al momento de encontrar alguna
falla, al igual que un 4% que dice ser indiferente a la manera de solucionar los problemas; en
cambio el 16% del personal encuestado no esta de acuerdo en que la empresa busque solucionar
los problemas y corregir los procedimientos de la mejor manera; por otro lado la mayor parte de
los integrantes representados por un 60% opinan que al momento de detectar problemas se
realzan acciones correctivas y se corrigen los procedimientos, y el 12% afirma que en todas las
circunstancias la empresa soluciona los conflictos y deficiencias de la forma mas eficiente e
productiva para todos los miembros de la Organizacion.

v' ¢Se realizan auditorias internas periédicamente?

Obijetivos: indagar si se realiza de manera periddica auditorias internas en la empresa como
forma de control de procedimientos realizados por el personal.



Cuadro N° 20

Respuesta Frecuencia Absoluta  Porcentaje

Grafico N° 20

Realizacién de Auditorias Internas
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Comentario: segun lo investigado se obtuvo una opinién muy diversa en cuanto a la realizacion
de auditorias internas en la empresa el 16% del personal expresa no saber si se realizan estas
auditorias internas; el 12% de las personas opinan que no se realizan periddicamente estas
auditorias, el 8% le es indiferente que se realice este control; por el contrario la opinion positiva
del planteamiento representa a la mayoria del personal desglosado en el 32% que estan de
acuerdo que la empresa realiza las auditorias y un 32% que asegura gue se realizan de manera
habitual como un proceso periddico, se pone en practica mas que todo en el area de tienda por el
inventario de los productos existentes.

v' ¢Ladivision de las areas de trabajo son adecuadas para el buen funcionamiento de
la empresa?

Obijetivo: poner en claro si los integrantes de la empresa se encuentran satisfechos o estan a
gusto con la estructura y division de la empresa y las funciones que les asignan



Cuadro N° 21

Respuesta Frecuencia Absoluta  Porcentaje

Gréfico N° 21

Division de Areas de Trabajo
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Comentario: en este punto da como resultado que ningin miembro de la Organizacién se
encuentra a disgusto en la forma como estd estructurada la empresa, el 1% no sabe si la
estructura es la adecuada; y al 12% le es indiferente como se encuentra dividida la empresa;
opiniones positivas en cuanto a que las areas de division de la empresa son las necesarias para su
funcionamiento, se encuentra una proporcion del 28% que estan satisfechos y el 56% que
afirman que si es la estructura necesaria para realizar las funciones de manera adecuada pero
opinan que seria bueno que se realizaran algunos cambios.

v' ¢Dispone de los elementos y materiales necesarios para realizar su trabajo
eficientemente?

Objetivo: establecer si los miembros de la empresa se encuentran satisfechos con el recurso que
se les asigna para la realizacion de sus funciones y si es el necesario para desarrollarlo de
manera eficiente.



Cuadro N° 22

Respuesta Frecuencia Absoluta Porcentaje

Gréafico N° 22

Elementosy Materiales para Realizar el Trabajo
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Comentario: segin los resultados de este enfoque se puede observar que la respuesta del
personal es muy positiva, ya que solo al 4% le son indiferentes los recursos que se le
proporcionen para ejecutar sus labores; pero en cambio el 48% de los empleados dice estar de
acuerdo con los recursos que se les asignan para desarrollar sus actividades, otro 48% de las
personas encuestadas opino que los materiales son los para realizar las labores.

v' ¢Se dispone de recursos para la formacion del personal capacitandolos
periddicamente seglin su area y/o en temas relevantes que contribuyan a prestar un
buen servicio?

Objetivo: conocer la frecuencia con gque se capacita al recurso humano como medida de mejora
continua en apoyo al buen funcionamiento de los procesos que se realizan en la empresa.



Cuadro N° 23

Respuesta Porcentaje

Gréafico N° 23

Capacitaciéndel Personal
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Comentario: se puede decir que el 12% no tienen conocimiento si se realizan capacitaciones
para el personal en las areas que se destacan; el 16% no esta de acuerdo en que al personal se le
de algin apoyo para que mejore en sus labores, otro 4% le es indiferente capacitarse para
mejorar en su trabajo; por otro lado el 56% de los empleados estan de acuerdo en que la empresa
brinda oportunidades para el personal de capacitarse en las areas que les corresponden y un 12%
afirma que en todo momento se les apoya en programas de mejora de las funciones de las areas
que se desempefian.

13. Referente al clima organizacional

v ¢Existe una comunicacion eficiente entre departamentos?

Obijetivo: indagar si entre el personal que labora en la empresa existe una comunicacion efectiva
gue ayuda al buen funcionamiento de las labores en la veterinaria.



Cuadro N° 24

Respuesta Frecuencia Absoluta Porcentaje

Gréafico N° 24

Comunicacion entre Departamentos
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Comentario: en relacion a este punto se puede observar una opinién muy diversa ya que el 24%
de los encuestados opina que entre las areas de la empresa no existe una comunicacion efectiva,
un 20% del personal no ha experimentado una situacion en la que sea significativa la
comunicacion entre las diferentes areas de la empresa, por otro lado el 44% de los integrantes
considera que si existe una comunicacion efectiva entre las diferentes estructuras de la empresa,
y un 12% opina que entre los miembros de la empresa siempre existe una comunicacién efectiva
que beneficia al buen funcionamiento de los procesos de la empresa.

v' ¢ Me siento motivado y que formo parte de un equipo que va hacia una meta
comun?

Obijetivo: Investigar el grado de motivacion que tienen los miembros de la empresa para realizar
las tareas que se les delegan, al mismo tiempo que tan integrados se sienten para trabajar por una
meta comun.



Cuadro N° 25

Respuesta Frecuencia Absoluta Porcentaje

Gréfico N° 25

Motivaciondel Personal
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Comentario: segun la investigacion se puede notar que solo un porcentaje pequefio del 8% no
se siente motivado para realizar las labores que se le asignan, por el contrario el 56% de los
empleados se consideran motivados para el desarrollo de las funciones y un 36% se siente
completamente motivado e integrado a la organizacion, por lo cual trabajan en equipo para
conseguir una meta coman.

v" Ladireccion manifiesta sus objetivos de tal forma que se crea un sentido comun de
mision e identidad entre sus miembros.

Objetivo: saber que tan identificado con la empresa se siente el personal, indagando si las
acciones y labores que realizan estan enfocadas a una meta comun de trabajo en equipo
buscando el éxito de la empresa.



Cuadro N° 26
Respuesta Frecuencia Absoluta Porcentaje

Gréfico N° 26

Objetivos e Identidad entre los Miembros de la Empresa
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Comentario: en este aspecto es positivo que ningin miembro de la empresa respondiera no
tener conocimiento si la empresa se marca objetivos para que los empleados se sientan
identificados, por otro lado el 4% de los miembros de la empresa dicen estar en desacuerdo en
relacion a que la empresa manifiesta sus objetivos y metas fomentando el trabajo en equipo, pero
si es alarmante que el 20% opine indiferencia sobre la transmision de objetivos e identificacion
con la empresa, por el contrario la mayor parte de los miembros representados en un 64% estan
de acuerdo que la empresa transmite sus objetivos en la mayoria de ocasiones, un 12% considera
gue la empresa manifiesta en todo momento sus objetivos y metas.

v" Mi superior me comunica y orienta sobre las politicas y forma de trabajo de mi
area

Obijetivo: sabiendo la importancia que tiene para un empleado recibir indicaciones en relacién a
la ejecucion de procesos de una manera clara y efectiva, el proposito es indagar si en la empresa
estas Ordenes se reciben de manera oportuna y en el momento preciso.



Cuadro N° 27

Respuesta Frecuencia Absoluta Porcentaje

Grafico N°27

Comunicacién de Ordenes y Orientaciones
Deacuerdo
Indiferente 64%
4% O\
En desacuerdo

20%

No sabe Totalmente de
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8%

Comentario: se puede observar que el 4% del personal entrevistado no tienen conocimiento si el
personal recibe érdenes y orientaciones de los superiores, y otro 4% le es indiferente si las
orientaciones se realizan de manera efectiva y oportuna; en cambio un 20% considera que no se
reciben orientaciones de los superiores en cuanto a la forma de realizar las labores, pero la
mayoria de los empleados representados en un 64% opina que si se reciben estas orientaciones
para desenvolverse en el area que le corresponde, en cambio el 8% afirma que siempre recibe
orientaciones para llevar a cabo las tareas que se le asignan.

v" Recibo en forma oportuna la informacién que requiero para mi trabajo

Obijetivo: conocer si el flujo de informacion dentro de la empresa se realiza de forma oportuna y
efectiva para realizar las labores con eficiencia y en el tiempo justo.



Cuadro N° 28
Respuesta Frecuencia Absoluta Porcentaje

Grafico N° 28

Informacidén Necesaria para Realizar Labores
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Comentario: como resultado se obtuvo que el 12% de los empleados consideran que la
informacidén no la obtienen de manera oportuna para el buen desempefio de sus funcione; un 4%
de las personas opina que le es indiferente obtener la informacién o posiblemente en sus puestos
de trabajo no dependen de la comunicacion con otras areas; la mayor parte de la poblacién
representada en un 68% opina que recibe la informacién de forma efectiva y oportuna para
realizar sus labores de forma precisa, por otro lado el 16% del personal opina que siempre existe
una comunicacion eficaz entre los miembros de todas las areas lo cual ayuda a la buena
realizacion de los procesos designados.

v Las herramientas y equipos que utilizo (computador, teléfono, etc.) son mantenidos
en forma adecuada.

Objetivo: investigar la importancia que tienen las herramientas y equipo para la realizacion de
las actividades y labores de los miembros de la empresa.



Cuadro N° 29

Respuesta Frecuencia Absoluta Porcentaje

Gréafico N° 29

Herramientas y Equipo de Trabajo
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Comentario: en cuanto a la importancia de las herramientas de trabajo se puede observar que la
mayor parte de los empleados se encuentran satisfechos con el equipo que posee para la
realizacion de sus actividades, representado por una proporcion del 44%, sumado a esto se
encuentra un porcentaje del 36% de personas que consideran que las herramientas y equipo que
les proporcionan, se les brinda el mantenimiento adecuado en todo momento.

14. Valore de 1=Poco Relevante a 5=Muy importante, que mejor describan las ventajas
competitivas o factores de éxito de su empresa
v Lacalidad en la prestacion de servicios

Objetivos: investigar la importancia que tiene para la empresa la calidad del servicio que se les
brinda a los clientes.



Cuadro N° 30

Respuesta Frecuencia Absoluta  Porcentaje

Grafico N° 30

Calidad del Servicio al Cliente
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Comentario: segun los datos obtenidos se puede observar que la calidad de la prestacion de los
servicios que se les brinda a los clientes es una fortaleza de la empresa, demostrado con el 64%
del personal que consideran que para la empresa es muy importante la satisfaccion del cliente, se
puede notar que no existen respuestas negativas emitidas por el personal en relacion a este punto.

v" Resolver con diligencia la demanda de los clientes con productos y servicios nuevos:

Objetivo: investigar la relevancia y empefio que muestra la empresa ante la exigencia de
demanda de nuevos productos y servicios de parte de los clientes.



Cuadro N° 31

Respuesta Frecuencia Absoluta Porcentaje

Grafico N° 31

Solucion de Demandas de Nuevos Productosy Servicios
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Indiferente
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Comentario: en relacion a este punto se obtiene como resultado que para la empresa es muy
importante resolver a los clientes las exigencias de nuevos productos o huevos servicios, esto se
ve reflejado en la opinion del personal que en un 68% apoya esta afirmacion, considerando el
esfuerzo que realiza la empresa para poder cumplir y satisfacer todas las necesidades de los
clientes.

v' Capacidad de captar nuevos clientes

Objetivo: investigar si la empresa realiza acciones o ejecuta planes para poder captar nuevos
clientes y mantener los existentes.



Cuadro N° 32

Respuesta Frecuencia Absoluta Porcentaje

Gréafico N° 32

Capacidad de Captar Nuevos Clientes
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Comentario: se determind que para la empresa captar nuevos clientes es una meta esencial e
importante, el 56% del personal opina que la empresa busca continuamente adquirir nuevos
clientes, con la mejora continua de sus procesos e introduccion de nuevos productos y servicios;
ademas de mantener y mejorar la calidad de estos servicios.



ANEXO N° 4.
EXPEDIENTE Y CONTROL DE CITAS.

| roLone |
NOMBRE
ESPECIE
RAZA
SEXO
FECHA DE NACIMIENTO
EDAD COLOR PESO
SENAS PARTICULARES
HISTORIA O ANTECEDENTES
DIETA
DESCRIPCION MEDIO AMBIENTE DONDE VIVE
VACUNACIONES PREVIAS
REVACUNACION
VACUNACION RABIA N¢
REVACUNACION
ENFERMEDADES QUE HA PADECIDO
NOMBRE
DOMICILIO
TELEFONO DE CASA TELEFONO CELULAR
CORREO ELECTRONICO




SERVICIO O TRATAMIENTO RECIBIDO (Dr.) : FECHA DE VISITA FECHA PROXIMA VISITA




ANEXO N°5.

LISTA DE VERIFICACION DEL PLAN DE IMPLEMENTACION.

Descr

ipcion del plan.

Objet

ivos y resultados esperados.

[

Indicar los objetivos del plan que responden a los desafios identificados en el analisis
previo a la Reingenieria.

Indicar los resultados esperados que mejoren la capacidad de adaptaciéon a los
cambios futuros, segun el andlisis de situaciones hipotéticas de cambio. Ademds debe
incluir la implementaciéon de estrategias para la reduccién de deficiencias en los
procesos.

N

Indicar los resultados esperados del plan que aborden las causas fundamentales de la
Reingenieria.

Activi

dades.

Entregar un andlisis detallado de las dreas de trabajo que necesitan mejoras.

Sefialar las actividades que mejorarian la etapa de planeacién de las labores de
Inversiones Veterinarias, S.A. de C.V.

Sefalar las actividades que mejorarian el proceso de organizacién en Inversiones
Veterinarias, S.A. de C.V.

Enlistar actividades que ayuden en el proceso de direccion para una Gestion
Administrativa mas eficiente.

Indicar las actividades que se realizarian periddicamente como parte del seguimiento
y control de los procesos redisefiados.

Indicar las actividades que fomenten un entorno de motivacién y adaptacion de los
NUEevos procesos.

ipantes de la Reingenieria.

Describir cdmo se han detectado los grupos objetivo.

OO0 0O 0000

Describir la estrategia para comprometer a los grupos que tienen que ver con la
Reingenieria.




Descripciéon del enfoque/metodologia.

Proceso de desarrollo del plan.

[

Describir el proceso analitico que condujo al disefio del plan. Se deben tener
especialmente en cuenta las fuentes de informacién y cualquier intervencion de los
participantes del proceso.

[

Describir la légica entre las conclusiones del andlisis y las acciones a seguir.

Flexibilidad en la implementacién.

[

Describir cdmo el plan va a supervisar las variables que pueden afectar el éxito de la
Reingenieria.

[

Describir el proceso de revisién y actualizacidon periédico de la estrategia y plan de
implementacion de la Reingenieria, para que refleje los cambios en el contexto,
limitaciones inesperadas o nuevas oportunidades.

Preparacién ante emergencias.

[

Describir el plan de preparacién ante emergencias incluyendo la capacitacién del
personal y colaboradores.

Implementacion y Gestion.

Equipo de Reingenieria.

[

Asegurar que el Equipo de Reingenieria cuente con el aporte técnico y adecuado
sobre cambio y otros asuntos relacionados.

Colaboradores.

[

Describir cobmo se han seleccionado o seran seleccionados los colaboradores.

[

Describir la estrategia para el desarrollo de capacidades del equipo y colaboradores.

Riesgos y supuestos.

[

Sefialar los supuestos relacionados con estrategias para mejorar la capacidad de
adaptacion al futuro y cdmo éstas seran actualizadas durante el transcurso de la
Reingenieria.

[

Sefialar los supuestos sobre los impactos de las actividades del plan en los distintos
grupos dentro de la empresa.




Indicar las amenazas que pueden presentar riesgos para el éxito del plan, incluyendo
las proyecciones futuras.

visidn y evaluacién.

Describir como los participantes de la Reingenieria intervendran en la supervisién y
evaluacion de su avance.

Describir las estrategias concretas para el seguimiento de los resultados.

Incluir indicadores de capacidad de adaptacién dentro de los indicadores de
rendimiento.

Incluir indicadores del proceso.

sl[=RERERER =

Describir cémo seran separados los indicadores para supervisar los resultados de los
distintos.

Documentacion y difusién.

Describir como se llevara a cabo la difusiéon de la informacién y el conocimiento
obtenidos durante la implementacion.

Tener en cuenta que los informes de avance documentardn los cambios en el
contexto y las medidas que se tomen para modificar el enfoque en algin determinado
momento.

OO O

Describir como los informes de avance documentardn el proceso como también los
resultados.




MATRIZ DE ACTIVIDADES CON PROBLEMAS.

NOMBRE DEL PROCESO:

ANEXO N° 6.

ACTIVIDADES PRINCIPALES

TIPOS DE PROBLEMAS

Falta de
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(SI/NO)

X

X

X

X

O (0 |N (| (B |WIN |-

[
o

[y
[

[y
N

=
w

[y
H

[
(%}

[y
=)}

=
~N

[
o

[y
o

N
o

N
=

N
N

N
w

N
H

N
(5}

* (X) Indica la existencia de problema.




