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Resumen Ejecutivo

El Documento presentado a continuacion es el resultado de la evaluacion
realizada a Veterinaria Peludos, utilizando para ello un proceso de identificacion
de las éareas fuertes y las posibles deficiencias que afectan su competitividad y

desempeiio con el fin de que les permitan realizar acciones correctivas.

La metodologia utilizada para la ejecucion de esta consultoria consistié en
un proceso de varias etapas: entrevistas, visitas a la empresa, observacién
directa, disefio de informe, validacion y aprobacion de informe, presentacion de
informe final, en las que interactuaron el equipo consultor, el empresario y sus

colaboradores directos.

En el proceso de Diagnéstico Integral realizado por el Equipo Consultor se
identificaron aspectos puntuales en 12 grandes areas de gestidbn con sus
correspondientes sub-areas evaluadas, lo que permitié sefalar las principales
"Areas de Oportunidad” las cuales se describen ampliamente en la seccion de

Diagnostico del Consultor.

Posteriormente, a partir de la informacion recopilada y analizada se
determinaron 7 areas prioritarias a intervenir, de acuerdo a variables de impacto

y factibilidad, siendo estas:



Areas de Mejora Sub Areas

Direccion Estratégica L L
e Mision y Vision

Direccion Estratégica o o
e Objetivos Estratégicos

Direccion y Liderazgo B
e Instrumentos de Gestion

Mercadeo y Ventas y _
e Relacion con los Clientes

Mercadeo y Ventas
e Producto

Estructura Organizacional o _
e Division del Trabajo

Recursos Humanos N
e Politica de Personal

Tabla 1 Areas de Oportunidad (Fuente Propia)

En reunién realizada con la empresaria y el equipo consultor se determiné
el area de oportunidad a intervenir, estableciéndose como Accion Clave de Exito

a implementar lo consiste:

-Elaboracién e Implementacién de un Plan Estratégico, que consiste en
elaborar un plan de accion que les permita cumplir sus objetivos estratégicos;
para ello se cred la mision, vision, valores y objetivos, se realizé el analisis del
entorno PEST, 5 Fuerzas de Porter y un andlisis de la situacién actual FODA, asi

mismo se formularon las estrategias y se desarrollaron los siguientes métodos de



actuacion: Project Charter, CANVAS, One Page Marketing, Presupuestos,

Cronogramas de Cumplimiento, Matriz RACI y Hoja de Ruta.

- Elaboracion e Implementacion de Cuadro de Mando Integral; radica en
la necesidad de contar con instrumentos de gestion que permitan medir el
desempefio de Veterinaria Peludos, por tal razon, se alinear& con la elaboracion
de un mapa estratégico y con las 4 perspectivas Financiera, Clientes, Procesos
Internos del Negocio, Aprendizaje y Crecimiento, estableciendo indicadores

claves de desempefio (KPI).

-Elaboraciéon e Implementacion de Organigrama y Manual de Puestos y
Funciones, que consiste en el disefio y elaboracion de herramientas de Gestion
del Talento Humano, que ademas incluye, instrumento de Evaluacion del
Desempefio, Manual de Bienvenida y Codigo de Etica. La implantacion de estas
herramientas se desarroll6 a través de talleres de socializacion, entregando a la
empresaria en formato digital para su continua implementacién, cumplimiento y

seguimiento.

Con estas Acciones Claves de Exito la empresa se vera beneficiada ya
gue podra conocer y socializar la razén de ser de la Veterinaria, el rumbo a seguir,
cémo lo lograra y los valores que deberan dar el acompafiamiento a su accionar
dentro y fuera de la misma. Es asi como en un plazo de seis meses se
implemento la Accién Clave de Exito, la cual fue elaborada de manera conjunta

con el equipo consultor, la empresaria y sus colaboradores mas cercanos.



Los resultados obtenidos de la implementacion fueron los siguientes:

Con la elaboracion e implementacion del Plan Estratégico, Veterinaria
Peludos reduce la incertidumbre de saber cdmo estd su situacion actual y
minimiza sus riesgos, asi mismo genera compromiso y motivacidbn en sus
colaboradores, ya que la planeacion sirve para tener un mejor control de todas

las areas de la empresa.

Con el desarrollo del Cuadro de Mando Integral podra estar midiendo su
desempefio, rendimiento y ajustes que debe realizar; el Mapa Estratégico le dara

la guia para dar seguimiento al cumplimiento de los objetivos.

Tener un Organigrama que represente la forma en la que esta estructurada
y organizada la empresa, mas un Manual de Puestos y Funciones, era de suma
importancia para Veterinaria Peludos, ya que estos instrumentos normativos de
gestion institucional permiten la correcta division del trabajo. En el manual de
puestos se describen las funciones béasicas a nivel de puestos de trabajo, se
formulan los requisitos esenciales exigibles y se establecen las relaciones
internas del cargo, ademas ofrece a los propietarios y colaboradores una vision

completa de las necesidades del puesto de trabajo.

La Elaboracion de la Herramienta de Evaluacion del Desempefio ayudara
a las personas claves de Veterinaria Peludos, a evaluar el desempefio en forma

sistematica y periddica de estimacion cuantitativa y cualitativa, el grado de



eficiencia y eficacia con el que las personas llevan a cabo las actividades y

responsabilidades de los puestos que desarrollan.

El desarrollo e implementacion del Manual de Bienvenida, ha servido de
base para integrar a los antiguos y nuevos empleados que pertenecen a
Veterinaria Peludos, ya que a través de €l se ha socializado la mision, visién y
valores, asi como también se da a conocer las normas internas que deben
cumplir el empleado y empleador, tales como: horarios de trabajo, prestaciones,

normas y politicas, entre otras.

Desde sus inicios, la integridad y los valores éticos han sido fundamentales
para el desarrollo de Veterinaria Peludos, ya que son la expresion concreta de su
cultura y valores éticos. Por tal razon, la elaboracién del Codigo de Etica tiene
como objetivo principal unificar y fortalecer las practicas empresariales de los
empleados para cumplir con los mas altos estandares morales y profesionales.
El conocer los valores de la empresa y como se relacionan y aplican con los
accionistas, clientes, colaboradores, proveedores, estado, comunidad y medio
ambiente, implica una guia de conducta, valores éticos y comportamiento,

fundamentales para el desarrollo de la empresa.

Para Veterinaria Peludos era vital y prioritario el desarrollo e
implementacion de estos manuales, debido a la falta de control del personal que
existia antes de iniciar la consultoria. Al socializar los manuales con los

empleados por medio de talleres préacticos, se ha percibido un mejor clima



organizacional, se han ejecutado mejor las tareas correspondientes a cada
puesto y se estan poniendo en practica los valores institucionales, por lo que

ahora Veterinaria Peludos va encaminada hacia la excelencia organizacional.

Como equipo consultor agradecemos a la empresaria y colaboradores
todo el apoyo, interés y colaboracion que nos brindaron a lo largo de este tiempo
esperando con esta consultoria haber contribuido a la sostenibilidad y

competitividad de la organizacion.
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|. Parte: Diagnoéstico y Accion clave de éxito

1.1 Informacion Bésica de la Empresa

SOLICITUD DE DIAGNOSTICO

Ref. Nombre Campo Contenido Campo
1 Nombre Contacto Empresa Karla Beatrice Figueroa Valle
Representante legal y gerente
2 Cargo general
3 | Razoén Social Empresa Karla Beatrice Figueroa Valle
4 Matricula de Comercio
5 Giro Empresa Actividades Veterinaria
6 Sector Veterinaria
7 N° Empleados Jefes 2
8 N° Empleados Administrativos 1
9 N° Empleados Operarios 5
10 | N° Operarios Permanentes 5
11 | N° Operarios Temporales 0

81 Avenida Norte y 5 Calle

12 ] Direccion Poniente 410, Colonia Escalon
13 | Ciudad / Pais San Salvador/ El Salvador
14 | Teléfonos 2264-7329/ 7110-3600
15 | Fax
16 | E-malil Info@peludosveterinaria.com
17 | Mes / Afo Fundacién Empresa 17 de noviembre 2007
Seis, estos son: Alimentos,
18 | Numero de Productos galletas, correas,
medicamentos, ropa y juguetes.
19 | Principal Producto / Servicio 1 Medicamentos
20 | Principal Producto / Servicio 2 Alimentos
21 | Principal Producto / Servicio 3 Correas y Collares
22 | Ventas Netas Totales Ultimo afio $101,000.00
23 | Ventas Netas Totales Penultimo afo $115,900.00
24 | Ventas Netas Totales Antependltimo afio $108,500.00
25 | Exportacion Directa (SI/NO) NO
26 | Exportacion Distribuidores (SI/NO) NO
27 | Exportaciones Totales Ultimo afio NO
28 | Exportaciones Totales Penultimo afio NO
29 | Exportaciones Totales Antepenultimo afio | NO
30 | ¢Ha utilizado instrumentos de fomento? Sl
31 | ¢Cuales? Voces Vitales

Tabla 2 Informacién de la empresa (Fuente Propia)


mailto:Info@peludosveterinaria.com

1.2 Diagnostico del Equipo Consultor

A continuacion, se presentan los aspectos relevantes encontrados en las
Areas de Gestion, especificamente en cada una de las sub &areas que las
integran, por el Equipo Consultor en el proceso de entrevistas mas verificacion

visual y visitas a la organizacion.

1.2.1 Direccion Estratégica
1.2.1.1 Mision - Vision:
Veterinaria Peludos, es una clinica que brinda Servicios Médicos

Veterinarios, Grooming y Pet Shop.

A los clientes les ofrece como contribucion especial, calidad en los
servicios que brindan a las mascotas, ya que, a través de ello, se mantienen

saludables.

Actualmente tiene cobertura en la zona metropolitana de San Salvador y

ha expandido el servicio a domicilio hasta Colonia Miramar, La Libertad.

La confianza, calidad, compromiso y calidez son los valores principales

que entrelaza para establecer una mejor conexion con los clientes.

La mision y vision de la empresa actualmente no se encuentran definidas

por escrito, por tanto; no se ha transmitido, ni socializado a sus empleados.

Para Veterinaria Peludos, la atencién al cliente y la competencia de

precios, son ventajas que denotan la diferencia en el mercado, por lo que desean
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conservarlas, ya que, por medio de ellas, seran reconocidos logrando

posicionamiento y rentabilidad.

La calidad del servicio que se brinda en el &rea de Grooming, es lo que les
gustaria conservar, ya que esto permite que los clientes tengan una experiencia

Gnica y positiva.

1.2.1.2 Historia de la Empresa
Veterinaria Peludos fue fundada el 17 de noviembre de 2007 por la
Doctora Karla Figueroa. Lo que la motivo a iniciar la clinica, fue el deseo de
emprender y de poner en practica su experiencia para mantener saludables a las

mascotas, brindando servicios y productos veterinarios de calidad.

Al inicio, la Doctora Karla Figueroa tenia incertidumbre por saber si la
clinica iba a funcionar y si la cartera de clientes aumentaria; pasados 5 afios la
empresa iba en auge, logrando vender mil délares en un dia; a la vez formé la
alianza con Animal Planet para vender sus productos. Sin embargo, el aumento
de la competencia con el pasar de los afios ha comprometido la sostenibilidad de

la empresa.

La falta de un local propio ha provocado que los costos de la clinica
aumenten y el moverse de local ha impactado en las ventas ya que estas han

disminuido.



Veterinaria Peludos se encuentra en una etapa de estancamiento
econdmico ya que su crecimiento va a paso lento, por tanto, no han logrado bajar

Sus costos, ni aumentar sus ventas, generando pérdidas a la empresa.

La familia no influye de ninguna manera en el negocio.

1.2.1.3 Objetivos Estratégicos
La Doctora Karla Figueroa es la responsable de definir los objetivos, sin
embargo, la empresa no cuenta con el desarrollo de objetivos estratégicos,
metas, ni objetivos de corto y mediano plazo, ya que no se han realizado por

escrito, por tal razén no los han socializado formalmente a sus empleados.

El principal problema para el establecimiento y cumplimiento de los
objetivos, es la falta de organizacién, ya que no cuentan con una estructura

organizacional definida.

1.2.2 Direccién y Liderazgo

1.2.2.1 Estilo Directivo
La empresa no cuenta con una estructura organizacional definida, sin
embargo, la Doctora Karla Figueroa, quien es la propietaria y funge como gerente
general, es quien toma las decisiones administrativas, operativas y financieras;
ademas, participa en las tareas operativas. La asignaciéon de autoridad se basa
en el tiempo de permanencia que tiene el empleado en la empresa al igual que
el nivel de liderazgo; cabe mencionar que la clinica no cuenta con jefaturas y no

realiza evaluaciones de rendimiento laboral.



1.2.2.2 Autonomia
Las decisiones se toman de manera autonoma por parte de la propietaria,
estas son de tipo financiero, operativas y estratégicas. La empresa actualmente

no recibe intervenciéon de otras instituciones.

1.2.2.3 Instrumentos de Gestidn
La empresa no utiliza instrumentos de gestién que permitan medir metas,
costos y resultados de la empresa; aunque la clinica es sostenible, no hay
informes sistematizados, ni evaluacion de impacto de las decisiones, tampoco

cuenta con responsable para ejecucidon de proyectos de inversion.

1.2.3 Analisis del Entorno

1.2.3.1 Normativa e Institucionalidad
Dentro de las normas que influyen principalmente en el desarrollo de la
clinica se encuentran: los indicadores técnicos que brinda la Junta de Vigilancia
de Veterinarias y las regulaciones que realiza el Ministerio de Agricultura y
Ganaderia. Respecto a las normativas que podrian afectar a la empresa, esta la
creacion de la Ley de Proteccion Animal, ya que hace énfasis sobre el cuido y
maltrato animal que se cree sucede en las veterinarias, otra regulacion que

impacta es la del incremento al arancel de inscripcidn de servicios veterinarios.

Entre las instituciones que influyen en la gestién de la empresa, esta la
Asamblea Legislativa, ya que al aprobar o desaprobar leyes referentes al rubro

veterinario, pueden entorpecer el funcionamiento de la empresa.



La empresa no cuenta con instrumentos de apoyo que brinda el estado,
ya que desconoce si estas entidades ofrecen beneficios de fomento para el

crecimiento de la organizacion.

1.2.3.2 Comprension del Sector
Dentro de los aspectos macroecondémicos que afectan el sector, son los
ingresos familiares y el alza de los precios de productos y servicios que se

ofrecen en la clinica, esto genera insatisfaccion de los clientes.

El sector econdmico al que pertenece la entidad es: Servicios Veterinarios.
El desarrollo del sector se encuentra en crecimiento, ya que el mercado se esta
saturando de clinicas veterinarias. La empresa no cuenta con informacion del

sector.

Una de las dificultades identificada en Veterinaria Peludos es la falta de

apoyo gubernamental y privado y, el aumento desmedido de la competencia.

1.2.3.3 Alianzas
Veterinaria Peludos ha creado alianzas con diferentes empresas para

mejorar la imagen de marca y captar nuevos clientes.

Respecto al desarrollo de nuevos productos, Peludos, desea brindar el

servicio de "Hospedaje para Perros™ ya que esto aumentaria su cartera de

clientes.



La empresa ha participado en cumbres y convenciones de
emprendimiento para mejorar su negocio, consideran importante y beneficioso,

establecer alianzas, ya que esto fortalece su operatividad.

1.2.4 Mercadeo y Ventas

1.2.4.1 Relacion con Clientes
Actualmente la empresa no cuenta con un area de atencion al cliente que
le de seguimiento al proceso de pre y post venta, aunque si utiliza las redes

sociales y alianzas con otras empresas e instituciones para captar clientes.

También cuentan con un software CRM (Customer Relationship
Management) especializado para veterinarias, con el cual se da control y
seguimiento a los clientes actuales, el software que utlizan se llama VILLA

NUBE.

La empresa se encuentra suscrita a la APP LEAL, con la cual puede
identificar ciertas caracteristicas de los clientes que los frecuentan y ha podido
determinar que un 56% de ellos son del sexo femenino y el 44% es masculino, a
pesar de ello y de que cuenta con el CRM (Customer Relationship Management)
VILLA NUBE, la empresa no tiene mayor interaccion con los clientes actuales y
tampoco conoce con exactitud cuantos y cudles son sus clientes principales o

que tanta lealtad pueden tener hacia ella.



Los atributos que consideran valoran mas los clientes son la confianza en
el servicio que reciben y la calidad que perciben en ellos. Por otra parte, se sabe

que la rotacion de personal es uno de los factores que mas disgusta a los clientes.

El seguimiento que se le da a las quejas es Unicamente a través de
llamadas telefénicas y algunas otras a través de redes sociales, pues no cuentan
con un area especializada en atencion al cliente. Dado el caso que exista alguna

gueja o insatisfaccion del cliente, la empresa responde econémicamente.

1.2.4.2 Segmentacion, Mercado Meta y Posicionamiento.
La empresa califica a sus clientes y los segmenta de acuerdo a estatus
social y rango de edad, siendo éstos principalmente, matrimonios jovenes y
familias con nifios de clase media alta y alta con un rango de edad de entre 30 y

50 afios.

No conocen exactamente las caracteristicas de sus clientes principales. El
mercado meta que busca la empresa, es aquel con una posicién socioeconémica

media alta y alta, aunque también busca ampliar a otros segmentos.

Por el momento la empresa no conoce quiénes son sus clientes principales
a pesar de que cuenta con el CRM (Customer Relationship Management) VILLA
NUBE y tampoco conoce la participacion que tienen en el negocio sus clientes

principales.



En este momento, la empresa no conoce lo que sus clientes piensan de
sus productos y servicios, y cudles son los atributos mejor valorados por ellos.
Para mejorar y posicionar la imagen la empresa ha recurrido a entrevistas en

radios y programas matutinos que ayudan a darla a conocer.

1.2.4.3 Producto
La institucion no cuenta con areas de mercadeo, ventas y produccion. Las
generaciones de ideas para desarrollar productos provienen de la gerencia
general y la administrativa. La empresa actualmente no cuenta con un &rea o
departamento para el desarrollo y mejoramiento de productos; la gerencia
general con el apoyo del area administrativa decide el desarrollo de productos o

sSu mejora.

1.2.4.4 Precio
En la actualidad, la empresa no tiene una estructura de costos que
permitan determinar exactamente sus costos fijos y/o variables; solamente se

sabe que los principales costos son el alquiler del local y los servicios basicos.

La empresa tiene claro quiénes son sus principales competidores,
constituidos por Veterinaria La Mascota y Veterinaria Los Héroes; también se
comparan los precios con la competencia utilizando el método de cliente incégnito
y dichos elementos sirven como referencias para los precios de sus productos y

servicios.



Como se menciond anteriormente, la empresa utiliza los precios de
mercado y de la competencia para la fijacion de los propios y se considera que
actualmente éstos, tienen una tendencia hacia la baja debido al constante
surgimiento de nuevos competidores con costos y precios mas bajos como

estrategia.

Se tiene claro que lo que mas valoran los clientes de la empresa es la

relacion calidad precio, aunque no logren detectar esos diferenciadores.

Actualmente la empresa toma en cuenta los factores externos y la

situacion del mercado, asi como la competencia y los costos.

1.2.4.5 Gestion de Ventas
En este momento no se cuenta con un area o departamento de ventas,
por tanto, la gestion de ventas se registra en una base de datos de Excel, por lo
gue no realiza analisis alguno de esos datos, ya que no cuentan con el personal
qgue pudiera hacerlo. La encargada de llevar la informacion de las ventas es la

recepcionista.

1.2.4.6 Comunicaciones
Por el momento la veterinaria no tiene establecida una politica para
promocién de productos, tampoco cuentan con argumentos para ventas.
Actualmente no cuenta con un plan comunicacional, ni con presupuesto para
elementos promocionales, solamente la gerencia general puede definir

presupuesto comunicacional.
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1.2.5 Produccién y Operaciones

1.2.5.1 Anélisis de Proveedores
Los criterios de seleccion que la empresa tiene para sus proveedores son
la calidad, el precio, experiencia, diversidad de productos que proveen, el margen
de ganancia que éstos dejan a la compafia y las facilidades de pago o crédito
que les ofrecen, se seleccionan tres proveedores por categoria, de esos
proveedores, el mas antiguo tiene doce afios y el mas nuevo tiene dos afios. La

empresa no posee una estructura de planificacion de compras.

La base de proveedores con la que cuenta la empresa abarca un total de
quince proveedores para las diferentes categorias, aunque en determinados
momentos la empresa ha enfrentado problemas de abastecimiento sobre todo en
las areas de vacunas y alimentos. Los proveedores ofrecen condiciones de
ventas bajo diferentes modalidades a la institucibn como crédito, contado y

consignacion.

1.2.5.2 Manejo de Inventarios
En cuanto al tema de recepcion de insumos, la empresa no realiza un
control de los productos comprados, el rechazo de productos a los proveedores
es bajo a pesar de que los proveedores no ofrecen ninguna garantia en sus

productos.

La empresa no cuenta con un responsable designado para recepcion de

productos, lo puede hacer cualquier empleado. Para el manejo de la materia

11



prima la empresa carece de procedimientos de recepcion de esta; tampoco
toman medidas de ninguna indole para la mercaderia defectuosa y no tiene una

bodega establecida para el resguardo de la materia prima.

La gerencia general de la empresa es quien toma la decision de compra
segun necesidad diaria, aunque no cuentan con un registro de las materias

primas que ingresan al negocio.

Para el almacenamiento de productos, cada uno de ellos tiene un lugar
especifico dentro de las areas comunes en donde se necesitan, no se ha
implementado ningun sistema de manejo de inventario y despacho de productos,
debido a eso se han perdido productos por el deterioro causado por el tiempo

gue han pasado almacenados o sin utilizar.

1.2.5.3 Planificaciéon de la Produccion
A la fecha la empresa no maneja prondésticos de demanda de sus
productos y no cuenta con un departamento de ventas. La empresa no tiene

proyecciones de su demanda en el mercado.

1.2.5.5 Nivel Tecnoldgico
La empresa no posee un plan estratégico para la adquisicion de
maquinaria, sin embargo, necesitan equipos como los siguientes: equipo para
ultrasonografia, limpieza dental con ultrasonido, equipo para cirugia (anestesia

inhalada) y equipo de laboratorio; al adquirirlos la empresa podréa diversificar los
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servicios que brinda actualmente. Los equipos anteriormente descritos se

requieren en el mediano plazo.

1.2.6 Gestion Ambiental

1.2.6.1 Normativa Ambiental
La empresa no tiene una politica ambiental por escrito, los residuos,
jeringas y desechos biolégicos de la clinica son almacenados en depoésitos
especiales debidamente identificados, sin embargo, no poseen registros por
escrito para su tratamiento, la persona encargada de estos es el médico

veterinario.

La clinica ha tenido algunas quejas de la comunidad con respecto al ruido

que generan las mascotas.

Su proceso mas critico es el servicio de cirugia.

La empresa no ha tenido sumario sanitario, a pesar de no contar con una

planificacion de inertizacion de residuos peligrosos.

1.2.6.2 Manejo de Residuos
La empresa no cuenta con programas por escrito para la prevencion de la
contaminacion por residuos, pero esta responde desde la experiencia de la
gerencia general en el trato de los mismos, bajo las normas basicas de higiene y

salubridad.
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Los residuos que se generan en la clinica son bioinfecciosos y son
eliminados por una empresa externa para evitar que queden expuestos al

ambiente.

1.2.6.3 Riesgo y Salud Ocupacional
El responsable de prevencion es la Doctora Karla Figueroa, quien es
médico veterinario, entre sus funciones se encuentra la prevencion de riesgos y
seguridad ocupacional. La empresa no cuenta con un presupuesto asignado para
la prevencion de riesgos y su tasa de accidentes es baja, son en promedio 3
accidentes al afio. La clinica no posee instructivos escritos para el manejo de

accidentes, no se realizan capacitaciones y charlas de seguridad.

El sistema de seguridad de la clinica no esta definido, no poseen
extintores, unidad de primeros auxilios y sistema de evacuacién en caso de
siniestros. La Doctora Karla Figueroa verifica la correcta utilizacion del equipo de

proteccién personal por parte de los colaboradores.

El sistema de ventilacién es por medio de corrientes de aire natural y no
tienen instalados extractores de aire, no generan polucién en sus procesos, pero

tienen proyectado la instalacion de un extractor de aire.

1.2.7 Estructura Organizacional
1.2.7.1 Divisién del Trabajo
En la empresa, la organizacion interna esta definida de la siguiente

manera:
14



Personal Interno

e Gerente General: Doctora Veterinaria Karla Figueroa, responsable de
toma de decisiones de compra y venta de productos, consultas de
mascotas, contratacion de personal, responsable de seguridad y
prevencion de riesgos, manejo de personal.

e Administracion: Licenciada. Diana Figueroa, Encargada de la
administracion, apoyo del Community Manager para el manejo de
publicidad semanal.

e Meédico Veterinario: Apoyo en el area de consultas de mascotas.

e Recepcion: Responsable de las gestiones de atencidn al cliente.

e Estilistas: Encargados del area de grooming para perros y gatos.

e Motorista: Responsable de movilizaciones varias.

e Vigilante: responsable de seguridad y area de parqueo.

La empresa tiene los anteriores puestos de trabajo establecidos, sin
embargo, sus funciones especificas no estan definidas por escrito, las

actividades se comunican verbalmente.

Las formalizaciones de funciones por escrito no se realizan, ni hay reglas
sobre los procedimientos que los colaboradores deben seguir en ciertas
circunstancias debido a que no poseen manual de bienvenida, manual de

puestos y funciones ni codigo de ética.
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Todas las decisiones sean estratégicas, operativas o financieras son
tomadas por la gerencia general, estd solo delega decisiones de caracter

operativo.

El criterio para delegar autoridad dentro de la empresa es por la
experiencia que poseen, pero sus responsabilidades no estan bien definidas por

escrito.

1.2.7.2 Poder de Decision
Las decisiones se toman de manera total por parte de la propietaria, estas
son de tipo financiero, operativas y estratégicas, las cuales se ejecutan de

manera directa bajo su supervision.

1.2.8 Finanzas

1.2.8.1 Tributariay Normas Legales
Veterinaria Peludos no esta legalmente constituida como sociedad, sin
embargo, lleva registro de IVA y pago a cuenta. La empresa no tiene
departamento de contabilidad, el encargado de realizar las declaraciones de IVA

y pago a cuenta es un contador externo.

La gerencia general no tiene conocimiento de la gestidon del contable ya
gue no se elaboran estados financieros, solamente se realizan los pagos de ley

respectivos.
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La propietaria conoce sus obligaciones respecto a la ley de lavado de
dinero, pero no ha realizado ninguna valoracion respecto al impacto de la nueva

operatividad de dicha ley.

1.2.8.2 Registros Contables
La gerencia general en conjunto con el contador externo archivan la
informacion de los registros contables exigidos por la ley, siendo el contador
quien decide los criterios que utiliza para realizarlos; la gerencia no participa en

la decisién de los mismos.

El contador externo lleva los registros para la administracion del IVA, sin

embargo, no realiza provision mensual para su recuperacion.

El registro de cuentas por pagar no se ha formalizado; sin embargo, el de
las cuentas por cobrar se lleva en Excel, el manejo de capital, proyecciones de

salida e ingresos de efectivo no se realizan en la empresa.

1.2.8.3 Anélisis de Costos
Veterinaria Peludos no cuenta con registro de costos, por tanto, no utilizan dicha
informacion para la toma de decisiones, se lleva Unicamente control de las

cuentas por cobrar.

La empresa no tiene clara la estructura de sus costos y su
aprovechamiento para la toma de decisiones, pero sabe gue los mas importantes

son el pago del local, servicios basicos y salarios.
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El informe sobre analisis de costos por parte de la clinica no existe ya que
no se lleva un registro formal de los costos de la empresa, provocando que no se

genere informacion para la planificacion.

La veterinaria no tiene responsable para el control de costos y no se regula

Su variacion segun fuera necesario.

1.2.8.4 Administracién Financiera
Respecto a los presupuestos y estados de resultado, la empresa no

planifica con base a ninguno de los anteriores ya que no estan formalizados.

La empresa no cuenta con una politica definida de inversion, por lo que no
realiza proyectos de inversion, pero de ser necesarios serian financiados con

préstamos bancarios al no contar con capital de trabajo.

Al no llevar una administracién financiera formalizada no cuenta con los
indicadores financieros necesarios para la toma de decisiones con base a cifras

financieras.

1.2.9 Recursos Humanos
1.2.9.1 Desempefio del Personal
La empresa requiere empleados calificados para el desempefio de sus
servicios, médico veterinario, estilistas, recepcionista y vigilante. Se cuenta con

dos médicos veterinarios con permiso para ejercer y con experiencia en cirugia;
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no obstante, el resto del personal tiene formacion a nivel de bachillerato y

experiencia empirica.

No se dispone de todo el personal calificado que se requiere; la asignacion
de tareas se basa en competencias y habilidades observadas en el personal. Los
operarios pueden no responder al cargo para el cual fueron contratados; sin

embargo, no son cambiados.

1.2.9.2 Politica de Personal
El procedimiento que se realiza para la contratacion de personal no se
encuentra formalizado. Los criterios que considera la empresa para su
contratacion son: competencias técnicas y recomendaciones; la induccion al

nuevo personal se hace de manera verbal.

La veterinaria no cuenta con politica de personal; por tanto, no existen
acciones de promocion. No tienen planificacion estratégica de personal y no

cuenta con la descripcion de los puestos.

1.2.9.3 Incentivos y Beneficios del Personal
Veterinaria Peludos carece de politica de incentivos; no existe evaluacion

del desempefio y los empleados no se encuentran motivados.

No poseen un sistema de remuneracion dentro de la empresa y se

desconoce la relacion entre tarea, rendimiento y remuneracion.
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1.2.9.4 Clima y Motivacion del Personal
La empresa desconoce el grado de pertenencia de sus empleados. Se
considera que las necesidades de los empleados son cubiertas, ya que brindan
apoyo y estabilidad laboral, los salarios son superiores al minimo y la rotacion es
baja, los empleados que se han ido de la empresa son porque han encontrado

una mejor oportunidad laboral.

1.2.10 Gestién de Informacion

1.2.10.1 Informacién
La empresa maneja informacién interna relacionada al historial médico,
citas, cumpleafios de los clientes a través de un CRM (Customer Relationship
Management) llamado Villa Nube y la App LEAL, la informacion es procesada por
la propietaria y recepcionista. Los clientes reciben informacién de la empresa

mediante redes sociales.

Veterinaria Peludos considera que la ausencia de informacion les puede
generar una crisis, sin embargo, la poca informacién que recopilan no es tomada
en cuenta para la toma de decisiones, ocasionandoles perdidas, un ejemplo de
ellos es la alianza con Animal Planet, ya que invirtieron mucho en producto y no

obtuvieron los resultados deseados por no contar con informacién oportuna.

1.2.10.2 Comunicacion
La comunicacion dentro de la empresa se transmite mediante WhatsApp

y de forma personal y consideran que no funciona, ya que los empleados jovenes
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se distraen facilmente. La informacidbn se encuentra centralizada por la

propietaria y no es compartida con el personal.

La propietaria no planifica reuniones con el personal y considera que la
coordinacion es afectada por la ausencia de motivacion, trabajo en equipo y

comunicacion.

1.2.11 Gestién de Calidad

1.2.11.1 Control de Calidad
La empresa no cuenta con politicas de calidad, la empresaria manifiesta
gue el porcentaje de rechazos no es significativo; sin embargo, cuando se han

presentado rechazos se responde con el cambio de productos.

1.2.11.2 Aseguramiento de la Calidad
La empresa en alianza con Woofkies, elabora pasteles y galletas
artesanales para mascotas y consideran que satisfacen las necesidades de los

clientes. Las exigencias de los clientes se basan en el disefio y colores del pastel.

1.2.11.3 Calidad de Producto
El procedimiento de revision se realiza mediante un checklist; la
informacion de registro de productos no se encuentra sistematizada por lo que
no se puede obtener informacion periddicamente; ademas, no se cuenta con
politicas de garantia de producto y servicios, ni existen procedimientos de

atencion de reclamos y servicios post venta.
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1.2.12 Innovacion Tecnoldgica

1.2.12.1 Estrategia Tecnolégica
Las tecnologias utilizadas por sus competidores refieren a equipos de
ultrasonografia, rayos X, e instrumentos de laboratorio; la empresa cuenta con
un CRM (Customer Relationship Management) denominado Villa Nube y no ha

considerado presupuesto para adquirir nuevas tecnologias.

Veterinaria Peludos en alianza con Woofkies, elaboran pasteles y galletas
artesanales para mascotas; sin embargo, no ha considerado desarrollo de

nuevos productos en el proximo afio.

1.2.12.2 Cultura de Innovacion
La empresa toma en cuenta la sugerencia de sus clientes para mejorar
sus productos, lo cual ha permitido desarrollar nuevos productos como pasteles
y galletas artesanales en alianza con Woofkies; por otra parte, consideran que

han mejorado el servicio de cirugia por haber aprendido nuevas técnicas.

Las acciones de mejoramiento se enfocan en la calidad de los servicios;
sin embargo, los procedimientos no se encuentran formalizados ni existe

compromiso de los empleados.

Los trabajadores no participan en el mejoramiento de calidad. La empresa
no tiene politica de incentivos y afecta negativamente en los empleados ya que

éstos no brindan sugerencias orientadas a la innovacion y mejora continua.
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1.2.12.3 Sistema e Infraestructura
La empresa no cuenta con unidad o responsable de desarrollo, sin
embargo, se relaciona con instituciones y universidades de quienes ha recibido
apoyo y asesoria obteniendo un impacto positivo en su gestion, ya que han
adquirido conocimientos que le han permitido incrementar el periodo de
caducidad en la elaboracién de los pasteles que se hacen en alianza con

Woofkies.

La veterinaria desconoce la existencia de un organismo que acredite la
calidad y elaboracion de los pasteles artesanales para mascotas; por tanto, estos

no son sometidos a analisis y control de calidad en laboratorios.

Peludos mantiene una buena relacion con unos de los lideres del mercado
nacional que es Veterinaria los Héroes y conocen la tecnologia que utiliza, la cual

toman de referencia para implementar mejoras en su negocio.

1.2.12.4 Ejecucién de Proyectos de Innovacion Calidad de Producto
La empresa no cuenta con presupuestos de proyectos de innovaciéon ni
personal responsable en esta area; no esta desarrollando nuevos productos; por

tanto, no se ha requerido financiamiento bancario.

La organizacion no cuenta con proyectos de inversion y desconoce los
criterios para su seleccion; no obstante, las decisiones para realizar algun

proyecto las toma la propietaria.
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1.2.12.5 Tecnologias de Informacion
La empresa cuenta con equipamiento computacional y un software

veterinario denominado Villa Nube y la App Leal para el control administrativo.

Veterinaria Peludos dispone de personal externo calificado para el manejo
de software y equipo computacional necesario, ademas tienen correo electrénico

a nivel empresarial y pagina web.

En los ultimos dos ejercicios la empresa ha invertido $ 1,050.00 en
equipamiento de software; actualmente no se cuenta con presupuesto anual y la
dltima formacion del personal fue hace seis meses en el manejo del CRM

(Customer Relationship Management) Villa Nube y la App Leal.

1.3 Anélisis de la Informacién: Areas de Oportunidad

A continuacion, se presentan los resultados del analisis de la informacion
recopilada en el Diagndstico Integral en el cual se valido la informacién obtenida
por el equipo consultor en las entrevistas y visitas, para extraer los aspectos

prioritarios a intervenir segun se describen en la siguiente tabla:

Area-subéarea Fundamentacion y Beneficios al superar la
debilidad

Fundamentacion:
e No se ha transmitido la vision a los trabajadores
e No se socializado la misién de la empresa
e No poseen una vision por escrito
Beneficios al solventar area de oportunidad:
e Identidad y Cultura Organizacional
e Planeacién de Estratégica, para la obtencion de logros

Direccidn Estratégica
Mision y Visién
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Area-subarea

Fundamentacién y Beneficios al superar la
debilidad

e Direccionamiento Estratégico, para fidelizacién del
personal hacia la empresa

Direccidn Estratégica
Objetivos
Estratégicos

Fundamentacion:
e Los objetivos y metas centrales de la empresa no estan
definidas por escrito
e No cuentan con objetivos de corto y mediano plaza
e Laempresa no tiene presupuesto para inversiones
Beneficios al solventar area de oportunidad:
e Desarrollo de una estructura organizativa coherente y
definida
e Planeacién Estratégica, para el crecimiento vy
sostenibilidad de la empresa
e Aumento de la imagen de marca de la empresa, para la
obtencién de ventaja competitiva y rentabilidad

Direccion y Liderazgo
Instrumentos de
Gestion

Fundamentacion:
e No cuentan con herramientas de gestién
e No tienen un responsable designado para que realice
proyectos de inversion
e No cuentan con un sistema de reportes que permita ver la
ejecucion de las decisiones tomadas
Beneficios al solventar area de oportunidad:
e Monitorizacién de los procesos del negocio, para la
planificacién oportuna del desempefio de la organizacién
e Indicadores y estadisticas para la correcta toma de
decisiones
e Obtener informes que contribuyan, a proyectar y prever
requerimientos a corto y mediano plazo en la empresa

Mercadeo y Ventas
Relaciéon con los
Clientes

Fundamentacion:

e La empresa no cuenta con un responsable de servicio de
atencion al cliente

e Llas quejas y sugerencias no son atendidas
inmediatamente por el personal

e No se da seguimiento a la relacidon con los clientes
antiguos y actuales

Beneficios al solventar area de oportunidad:

e Automatizacion de las ventas, para identificar
oportunidades y mejorar la gestién de la relacién con los
clientes

e Control de las ventas, para entender los resultados del
negocio a través de nimeros y datos exactos

e Conocimiento del mercado, para proyectar las ventas y
posicionar la imagen de marca
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Area-subarea

Fundamentacién y Beneficios al superar la
debilidad

Mercadeo y Ventas
Producto

Fundamentacion:
e Ausencia de un Plan de Mercadeo.
e FEl desarrollo de productos y servicios no ha sido
planificado
e No se cuenta con un responsable de desarrollo de
productos
Beneficios al solventar area de oportunidad:
e Determinara la propuesta de valor del producto o
servicio
e Incremento de la participacion de mercado en su sector
empresarial
e Aumento en el rendimiento de las ventas de los
productos y servicios

Estructura
Organizacional
Division del Trabajo

Fundamentacion:
e Lastareas y responsabilidades no estan definidas y
formalizadas
¢ No existen procedimientos definidos
e Las responsabilidades de cada empleado, son dictadas
en forma verbal
Beneficios al solventar area de oportunidad:
e Formalizacién de las relaciones de colaboradores y
directivos, para asegurar el cumplimiento de metas
e Aumento de la eficiencia en la prestacién de servicios
e Optimizacion de las tareas para incremento de la
productividad

Recursos Humanos
Politica de Personal

Fundamentacion:
e No existe planificacién estratégica, para contratacion del
nuevo personal
e No se cuenta con un programa de capacitaciones, para
el desarrollo de las competencias técnicas
e No se mide el nivel de productividad de los empleados,
con base a las competencias técnicas, para una
promocion de puesto
Beneficios al solventar area de oportunidad:
e Cumplimiento de los derechos y obligaciones laborales
e Gestion eficiente en los procesos de seleccion y
contratacion del personal
e Retencidn del talento que genera valor competitivo en la
empresa

Tabla 3 Andlisis de Areas de Oportunidad (Fuente Equipo Consultor)
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1.4 Recomendaciones: Acciones arealizar de manera inmediata.

Accion Clave de Exito a Implementar

Elaboracion e Implementacion de un Plan Estratégico

Redaccién de Mision, Vision y Valores
Redaccion de Objetivos Estratégicos
Analisis de la situacion actual PEST

5 Fuerzas de Porter

Diagnostico Estratégico FODA
Estrategias

Cuadro de Mando Integral, Mapa Estratégico y KPI'S
Project Charter

Presupuestos

Cronogramas de Cumplimiento

Método CANVAS

One Page Marketing

Matriz RACI

Hoja de Ruta

Plan de Accibn, Seguimiento y Evaluacién

Otras Intervenciones

Elaboracion e Implementacién de Organigrama y Manual de Puestos
y Funciones

Organigrama

Manual de Puestos y Funciones
Herramienta de Evaluacion del Desempefio
Manual de Bienvenida

Manual de Cdédigo de Etica

Tabla 4 Recomendaciones de Acciones Clave de Exito (Fuente Equipo consultor)
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ll. Parte: Accién Clave de Exito: fundamentacion, beneficios e
implantacion.

2.1 Proceso seguido en la determinacién de la Accion Clave de Exito
a Implantar.

A continuacién, se detalla el proceso seguido en la consultoria realizada a

Veterinaria Peludos.

2.1.1 Proceso de la Consultoria
El proceso realizado para determinar la Accion Clave de Exito fue a través
de la implementacion de la Consultoria Integral Colaborativa, esta, se divide en
10 pasos que, al aplicarlos de manera integral, permiten obtener pleno

conocimiento de la situacion actual de la empresa.

La herramienta utilizada es integrativa, por lo que cada etapa fue
desarrollada de manera conjunta con la empresaria y equipo consultor, a
continuacion, se detalla cada uno de los pasos de la Consultoria Integral

Colaborativa.
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1. Contacto con el
Empresario

2.Presentacion del

8. Implementacion y
Sequimiento de la
Accion Clave de
Exito

> Equipo Consultor

3. Diagnostico
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llustracién 1, Pasos de la Consultoria Integral Colaborativa. Fuente: Equipo Consultor
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Y
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Accion Clave de
Exito

Contacto al Empresario: Actividad que permite establecer un breve

contacto con los propietarios de la empresa, a través de teléfono o correo

electrénico, con el propédsito de invitarlos a conocer a los profesionales que

integran la empresa consultora que les estaran apoyando durante el desarrollo

de la Accion Clave de Exito.
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Presentacion al Empresario: Etapa a través de la cual el equipo
consultor se presenta al empresario, expone el proceso a seguir de la Consultoria
Integral Colaborativa, detalla la experiencia profesional de los consultores y

explica el cronograma de tiempos en el cual se ejecutara la consultoria.

Realizacion del Diagnoéstico: En esta etapa se aplica una herramienta
diagnoéstico que evalla 12 areas de gestion de la empresa, esta permite poner
en marcha el proceso que determinara la Accion Clave de Exito, ya que a través
de la herramienta se obtendra un panorama de toda la empresa, por tanto, da
apertura para realizar un andlisis de la situacion actual y asi determinar cuales
son las dificultades por las que atraviesa la empresa, al mismo tiempo se

identifican las oportunidades de mejora y fortalezas que poseen.

Presentacion Fortalezas, Seleccion Accién Clave de Exito: Luego de
realizar el diagndstico y evaluacion de las areas de la empresa, se determinan
las fortalezas y areas de oportunidad, posteriormente se convoca nuevamente al
empresario para realizar una presentacién a detalle sobre ellas, asi mismo, el
equipo consultor brinda una propuesta de soluciones de las cuales el empresario
debe elegir la que le permita mejorar la operacion de la empresa a través de una

Accion Clave de Exito.
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Elaboracion de Acciéon Clave de Exito: En esta fase se da inicio al
desarrollo de la accidén seleccionada. En el proceso de elaboraciéon se debe
involucrar al empresario ya que debe haber acompafamiento y flexibilidad,
respecto a la disponibilidad de tiempo e informacion que se necesita para ejecutar
la consultoria, ya que con ello la empresa obtendra mejores resultados, pues se

estara superando el area de oportunidad seleccionada.

Avances Accién Clave de Exito: A través de esta etapa, se da a conocer
al empresario detalles de la implementacion de la Accion Clave de Exito que se
esta desarrollando. Asi mismo se toman en cuenta las sugerencias, correcciones

y comentarios; también se solventan dudas respecto al proceso.

Presentacion de la Accion Clave de Exito: Finalizada la Accion Clave
de Exito por el equipo consultor, se contacta nuevamente al empresario para
presentarle el resultado de la accidén seleccionada, asi mismo, se coordina con
las partes involucradas el cronograma de tiempos para ejecutar talleres de

implementacion.

Implementacion y Seguimiento: Se procede a realizar la implementacion

de la Accion Clave de Exito en la empresa, para que el propietario y los

empleados puedan utilizar y poner en practica las herramientas elaboradas, para
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ello, se brinda asesoria por medio de talleres y capacitaciones a quienes
interactuan con la solucion.

Ademas de la implementacion, se programa con el empresario fechas para
dar seguimiento y asi obtener los resultados esperados con la puesta en practica

de la solucion.

Evaluacion de Implementacion, Resultados Obtenidos: Finalizada la
fase de implementacion y seguimiento, se procede a evaluar, ya que es necesario
conocer el correcto funcionamiento y aplicacion de la accidon, ademas de obtener

resultados, estos daran un parametro de si se esta logrando la meta esperada.

Presentacion Final de Consultoria: En esta etapa se concluye el
proceso de la Consultoria Integral Colaborativa, con la presentacién del informe
final, documento que detalla todo el proceso y desarrollo realizado en la
consultoria, ahi se mostraran los resultados obtenidos de la Accion de Clave de
Exito.

Es a través de una herramienta de diagnéstico, que se evaltan diferentes
areas de la empresa con las que se determina las fortalezas y areas de
oportunidad que deben ser intervenidas para mejorarlas, para el logro de esto se

coordinan visitas, entrevistas y reuniones de seguimiento la empresaria.
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Después de haber finalizado las sesiones de visitas y entrevistas pactadas
con la empresaria, se califica la informacion obtenida. La metodologia que se
utilizé para la calificacion de los aspectos obtenidos de cada area se muestra a

continuacion:

Calificacion Categorias Resultados

1 Deficiente No lo posee, no lo practica o no lo desarrolla/ La
respuesta dada no responde a lo consultado.

2 Insuficiente Lo posee, lo practica o lo desarrolla, pero de
manera eventual, adema&s de no estar
formalizado/ La respuesta es muy vaga carece
de precision y fundamentacion respecto a lo
preguntado.

3 Suficiente Lo posee, lo practica o lo desarrolla a menudo,
ademas de no estar formalizado/ La respuesta
responde lo preguntado, pero carece de
evidencias.

4 Bueno Lo posee, lo practica o lo desarrolla es ya parte
de su gestién solo que no esta formalizado / La
respuesta responde lo preguntado y hay
evidencias de lo que se afirma.

5 Excelente Lo posee, lo practica o lo desarrolla es ya parte
de su gestién y esta formalizado/ La respuesta
no solo responde lo preguntado sino también da
mayores aportes

Tabla 5 Calificacion de herramienta de diagnostico.

2.1.1.1 llustraciones de presentacion a la empresaria y entrevistas de
diagnaostico.

Presentacion del equipo consultor a propietaria de la empresa Veterinaria
Peludos, en compaiiia de la Gerente Administrativa. Fecha: 23 de septiembre de

2019.
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llustracion 2, Presentacién de Equipo Consultor

Presentacion de equipo consultor en compafiia de la propietaria de
Veterinaria Peludos, Gerente Administrativo y representante de CENTROMYPE.

Fecha: 23 de septiembre de 2019.

llustracion 3, Empresarias, Representante de

CENTROMYPE y Equipo Consultor

Primera entrevista para llenado de herramienta diagnéstico. Fecha: 25 de

septiembre de 2019.

llustracion 4, Entrevista para diagndstico
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Segunda entrevista para llenado de herramienta diagnéstico. Fecha: 27 de

septiembre de 2019.

llustracion 5, Entrevista para diagndéstico

Tercera entrevista para llenado de herramienta diagnoéstico. Fecha: 01 de

octubre de 2019.

llustracion 6, Entrevista para diagndstico

Cuarta entrevista para llenado de herramienta diagnéstico. Fecha: 02 de octubre

de 2019.

llustracion 7, Entrevista de diagndéstico
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A continuacion, se muestra ilustracion de presentacion a la empresaria de
fortalezas y oportunidades para definir Accién Clave de Exito. Fecha:29 de

octubre de 2019.

llustracién 8, Presentacién Fortalezas,
Oportunidades y selecciéon de Accion Clave de

Exito

llustraciéon 9, Presentacion Fortalezas,
Oportunidades y selecciéon de Accion Clave de

Exito a empresaria e invitados

2.2 Beneficios de la Accién Clave de Exito a Implantar
Reconocer los beneficios de la Accion Clave de Exito, llevara a Veterinaria
Peludos a un entendimiento que la implantacion le facilitara el camino a una

cultura organizativa con oportunidades de negocio, crecimiento y rentabilidad.

La importancia de la planificacion estratégica en las empresas con el pasar
del tiempo ha evolucionado, ya que anteriormente quienes la ejecutaban eran las
grandes organizaciones, no obstante, hoy en dia empresas pequefias han
reconocido los beneficios que brinda la planeacion estratégica y la estan

desarrollando con mas frecuencia.
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La planeacién estratégica es parte del proceso administrativo y considera
el establecimiento de acciones a ejecutar para el desarrollo de las empresas en
el largo plazo, que permitiran alcanzar las metas que estas se establezcan. Asi
mismo, la planeacion ofrece a los interesados una vision clara para orientar las
acciones futuras que conduzcan a reducir desviaciones negativas en la
consecucién de los objetivos estratégicos de la organizacion, en efecto pasamos
de la incertidumbre a un proceso consciente y sistémico de la planeacion de los

diferentes recursos destinados en la organizacion.

Con la planificacion estratégica el beneficio que se obtiene en primer lugar
es sostenibilidad, porque a través de ella, se han definido los objetivos,
indicadores, metas y fechas de cumplimiento que garantizan a la empresa
obtener una rentabilidad mayor o igual a un 35%, y un beneficio neto después de
impuestos mayor o igual al 10%. Esto por si mismo hace que la empresa sea

sostenible y rentable para sus accionistas.

En segundo lugar, mediante la planificacion estratégica la empresa crea
valor agregado para sus clientes, a través de proyectos y la creacion de nuevos
servicios, que generan beneficios iguales o mayores al 15 % sobre el total de los

ingresos, con la consecuente atraccion, retencion y fidelizacion de clientes.

Para alcanzar lo anterior es imprescindible que la empresa tenga un marco

filosofico que sirva de guia para su consecucién; este marco indica la razéon de
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ser de la empresa, la visidn del negocio, lo que significa hacia dénde quiere llegar

respaldada por valores éticos y morales.

Con la accion complementaria se desarrollan herramientas para la gestion
del recurso humano, generando con ello captacion y retencion del talento humano
calificado, asi mismo se logra estabilidad operativa teniendo como objetivo la

reduccion de la rotacidén de personal a un valor menor o igual al 20 %.

En sintesis, con la aplicacién de la Accién Clave de Exito se mejora la
productividad, se logra sostenibilidad y se cumple el objetivo principal de toda

empresa que es la creacion de valor.

Con el desarrollo de la consecutiva accion Instrumentos de Gestion, se
refuerza la Accion Clave de Exito estelar, ya que al alinear la Planeacion
Estratégica con el Cuadro de Mando Integral se podra tener mejor control de las
4 perspectivas (Financiera, Clientes, Procesos Internos del Negocio, Aprendizaje
y Crecimiento) midiéndolas a través de indicadores claves de desempefio

(KPI'S).

A continuacion, se presentan los beneficios de implementar el Cuadro de Mando

Integral, Mapa Estratégico y KPI'S:

e Analisis de los 4 pilares de la compafiia.

e Control de la imagen externa e interna de la empresa.
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e Permite la innovaciéon y la mejora continua apoyada por un aprendizaje
constante.
e Mejora la propuesta de valor para el cliente.

Como aporte al crecimiento de Veterinaria Peludos en el area de
Estructura Organizacional, se implanté la segunda Accién Clave de Exito elegida
por la empresaria, la cual consistio en elaborar el Organigrama de la empresa ya
gue necesitaban tener representada en forma grafica la estructura de la empresa

y las relaciones jerarquicas que existen en cada area.

Asi mismo, se desarroll6 un Manual de Puestos y Funciones que apoyara
a la gestién interna, en la normalizacién de los procesos administrativos y de cada
puesto de trabajo; también la Herramienta de Evaluacién de Desempefio le
permitird a la gerencia a llevar un control acerca de la evaluacion de los
colaboradores; seguidamente se cred el Manual de Bienvenida el cual contiene
los lineamientos para realizar una adecuada induccién de personal y asi estos

puedan desarrollarse e integrarse de una mejor manera.

La ética es una rama de la filosofia que abarca el estudio de la moral, la
virtud, el deber, la felicidad y el buen vivir, estas practicas son vitales para la
pervivencia de Veterinaria Peludos, por tal razon se elaboré el Manual de Cédigo
de Etica ya que este servira para marcar las formas de conducta y regular el
comportamiento de los colaboradores a través de la practica de los valores

institucionales, mejorando con ello la cultura organizacional.
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Los beneficios de implementar en esta accion son los siguientes:

e Aclaran la cadena de mando y grado de autoridad de cada nivel de la
empresa.

e Promueven la delegacién efectiva de responsabilidades al existir
instrucciones precisas para la ejecucion del trabajo.

e Establecen las responsabilidades de cada puesto de trabajo y su relacion
con los demés dentro de la empresa.

e Estructura la modificacion y aprobacién de cambios en la organizacion.

e Son instrumentos para la capacitacibn del personal nuevo, dando
informacion relevante acerca de la empresa.

e Promueven la armonia dentro de la empresa al dar lineamientos del

comportamiento aceptado.

2.3 Descripcion de la Accion Clave de Exito
Para realizar la Accion Clave de Exito se describe a continuacion las

actividades que se llevaron a cabo:

La Accion Clave de Exito desarrollada para Veterinaria Peludos consiste
en la Elaboraciéon de un Plan Estratégico que se alinea con el Cuadro de Mando
Integral y la Estructura Organizacional, a traves de la integracion del Manual de
Puestos y Funciones, Manual de Bienvenida, Codigo de Etica, e instrumento para

Evaluacion del Desempefio, con el objetivo de potenciar el crecimiento
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organizacional, aumentar la rentabilidad y mantener la sostenibilidad de la

empresa.

Para el logro de estas acciones se realizaron varias entrevistas a la
empresaria y como punto de inicio se le hicieron una serie de preguntas que iban
detalladas en una herramienta de diagndstico que evalla 12 areas de gestion
con sus correspondientes sub - areas, las cuales se describen ampliamente en

el apartado “Diagndstico del Equipo Consultor”.

Posteriormente, a partir de la informacion recopilada y analizada se
determinaron 7 areas prioritarias a intervenir, de acuerdo a variables de impacto

y factibilidad. A continuacién, se detallan:

Areas de Mejora Sub Areas

Direccion Estratégica e Misién y Vision

Direccion Estratégica e Objetivos Estratégicos

Direccion y Liderazgo e Instrumentos de Gestion

Mercadeo y Ventas e Relacion con los Clientes

Mercadeo y Ventas e Producto

Estructura Organizacional e Divisién del Trabajo

Recursos Humanos e Politica de Personal

Tabla 6, Areas de Oportunidad (Fuente: Equipo Consultor)
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Las areas elegidas por la empresaria para desarrollo de la Accion Clave

de Exito fueron las siguientes:

Areas de Mejorar Sub Areas
Direccion Estratégica e Mision — Visidn
Objetivos Estratégicos
Direccién y Liderazgo e Instrumentos de Gestion
Estructura Organizacional e Division del Trabajo

Tabla 7, Areas a intervenir en consultoria (Fuente: Equipo Consultor)

2.3.1 Accion Clave de Exito Desarrollada
La Accion Clave de Exito se enfoca en el desarrollo estratégico ya que
esto permitira que la empresa logre cumplir con las estrategias y poner en marcha
los planes operativos que se implementaran en el corto, mediano y largo plazo,
esto ayudara a que las metas puedan ser controladas, la toma de decisiones sea
mas efectiva y la operatividad a través del conocimiento de sus tareas y puesta
en practica de los valores institucionales permitan el mejoramiento y rendimiento

de la empresa.

2.3.1.1 Objetivos

e Elaborar las estrategias que guiaran el desarrollo de la planeacion
estratégica.

e Proporcionar herramientas de gestion para el desarrollo y seguimiento de

los planes de accion a ejecutar.
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e Optimizar el recurso humano a traveés los instrumentos de gestion del

talento humano.

2.3.1.2 Alcance

La planeacion estratégica se limitara en determinar los principales
elementos que se requieren para una buena gestion de negocios, teniendo en
cuenta a los clientes como base fundamental, con el objetivo de fortalecer el area
productiva, maximizando su rentabilidad por medio de la implementacion de los

proyectos estratégicos a ejecutar.

A continuacion, se representa graficamente el desarrollo de la Accion

Clave de Exito.

RESUPUESTOS

3.VALORES

R R
LN
\ /

llustracion 10, Representacion grafica de Accion Clave de Exito (Fuente: Equipo Consultor)
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2.3.2 Accion Clave de Exito: Desarrollo de un Plan Estratégico

La Accion Clave de Exito principal consiste en el disefio y elaboracion de

un Plan Estratégico, el cual permite a la empresa establecer un punto de partida,
con base a lo que es ahora, y con ello establecer acciones que responderan al
como llegaremos a la vision establecida mediante la ejecucion de los objetivos

estratégicos trazados.

Segun el andlisis de la situacion de la empresa realizado por el equipo
consultor mediante la herramienta de diagnéstico y después de haber identificado
las fortalezas y areas de oportunidad con las que cuenta Veterinaria Peludos, se
propuso a la empresaria la intervencion a realizar con el objetivo principal de
cubrir la mayor parte de las debilidades encontradas, es asi como se selecciona

como Accion Clave de Exito principal el desarrollo de la Planeacion Estratégica.

Tal como lo establece el proceso de la Consultoria Integral Colaborativa,
la empresaria y su personal han participado activamente en el desarrollo de las

diferentes etapas contempladas en la planeacion estratégica.

2.3.2.1 Formulacion

En la etapa de formulacion el personal de direccion fue sensibilizado
mediante una conceptualizacién de elementos que se desarrollarian a lo largo
del plan estratégico, a efectos de facilitar la comprension y la colaboracién que

nos brindaria el personal de la empresa.
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A continuacion, se muestra ilustracion de socializacion de
conceptualizacion de elementos que se desarrollarian a lo largo del plan

estratégico. Fecha 11 de noviembre de 2019.

llustracion 11, Socializacion y conceptualizacion de Plan Estratégico.

Con el objetivo de inspirar y fortalecer la estructura filosofica, el equipo
consultor dio lectura a la historia de la empresa, la cual hace un recorrido desde
sus inicios, momento en el que solo era un suefio para la Doctora Karla Figueroa,
hasta lo que son ahora después de doce afios de trabajo arduo en el desarrollo

de la organizacion

2.3.2.2 Historia de la Empresa

Con el fin de ofrecer servicios integrales de salud a las mascotas, nace
Veterinaria Peludos. La empresa inicié como un suefio personal de su propietaria,
quien durante sus estudios de Medicina Veterinaria anhelaba tener su propia
clinica. A través de la realizacion de practicas y turnos adquirié6 conocimiento y

experiencia en estética canina y como médico suplente y de turno.
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manera:

Veterinaria Peludos inicia operaciones el 17 de noviembre de 2007

propietarios, calidad, compromiso y pasion por su trabajo

2.3.2.3 Misién

ofreciendo Servicios Médicos Veterinarios, Grooming y Pet Shop. Peludos se

destaca por ser una veterinaria innovadora, que ofrece a sus pacientes y

Se inicia con la parte filosofica que comprende definir en primer lugar la

¢, Quiénes somos? ¢ Qué hacemos? ¢ Por qué lo hacemos?

razén de ser de la empresa. La mision de la empresa es el punto partida de la
planeacion estratégica, la cual fue elaborada con la participacion activa de los

interesados, respondiendo para facilitar su creacion las siguientes interrogantes:

En este taller se logré estructurar la mision de la empresa de la siguiente

En Peludos sentimos pasion por los animales,
creemos firmemente que ellos son un miembro
mas de las familias y nos ayudan a ser mejores
personas, por tal razén atendemos con compro-
miso, amor y excelencia, a nuestros pacientes,
con un equipo humano calificado, garantizando
el completo bienestar y mejor calidad de vida
de las mascotas.

g
)
=T -—

VETERINARIA - PET SHOP - 6ROOMING

llustracion 12, Misién Veterinaria Peludos. (Fuente: Equipo Consultor)
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Veterinaria Peludos ha formalizado su misidn y establecido su propdsito
elemental, lo cual es muy importante ya que se tomara como base para

desarrollar las siguientes etapas del marco filosofico.

2.3.2.4 Vision

Prosiguiendo con el pensamiento filoséfico se llevo a cabo la creacion de
la vision estratégica de la empresa, la cual nos marca el camino a seguir en el
futuro. “Esta ofrece una perspectiva del punto al que se dirige la organizacién y

de lo que puede llegar a ser”. (Bateman y Snell, 2009, p. 143).

Para la elaboracion de la vision se procedio a realizar al igual que con la
mision un taller para estructurar el contenido de esta. Se presenté el contenido
preliminar de la imagen que Veterinaria Peludos deseaba llegar a tener y luego

se fue ajustando hasta llegar a establecer la declaracién siguiente:

Ser un centro integral referente en el area
metropolitana de San Salvador, para mejorar
la calidad de vida de las familias, a través del

bienestar de las mascotas, por medio del

manejo, cuidado, atencién y prestacion de
servicios médicos veterinarios, superando
asi las expectativas de los clientes.

VETERINARIA - PET SHOP - GROOMING

llustracién 13, Vision Veterinaria Peludos (Fuente: Equipo Consultor)
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2.3.2.5 Valores

Para logar un desempefio organizacional efectivo y la consecucion de los
objetivos estratégicos, las organizaciones necesitan orientar todos sus recursos
al desarrollo de un trabajo articulado que permita a todo el personal, desde el
nivel de direccion hasta el nivel operativo adoptar una conducta homogénea que
caracterice a la empresa, le cree identidad y convierta a la empresa en un ente
Vivo, por la estandarizacion del comportamiento individual a un comportamiento

organizacional.

El comportamiento organizacional se define a través de los valores que la
empresa establece, y se compromete a socializar e instaurar en todos los

miembros de la organizacion.

La cultura organizacional juega un papel muy importante en la
productividad de las organizaciones, y es por esta razén que en el proceso del
establecimiento de los valores se enfatizO mucho en el comportamiento que debia
tomar el personal para garantizar un desempefio 6ptimo de la organizacién y

asegurar la satisfaccion del cliente.

Los valores que finalmente se establecieron para Veterinaria Peludos
fueron socializados con todo el personal mediante un taller realizado en las

instalaciones de la veterinaria.
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<. VALORES
® Pasion  ®Respeto

& Excelencia @ Lealtad
® Compromiso

VETERINARIA - PET SHOP - ¢ROOMING

llustracion 14, Valores Veterinaria Peludos. Fuente: Equipo Consultor

2.3.2.6 Objetivos Estratégicos

Siguiendo con la parte de la formulacion, se procedidé en conjunto con la
gerente de Veterinaria Peludos a determinar los objetivos estratégicos de la
empresa, los cuales marcan el horizonte futuro que perseguiremos. Es muy
importante para los gerentes configurar correctamente los objetivos de la
empresa, ya que estos necesitaran el alineamiento de todos los recursos de la
empresa y la acciones para lograr cumplir con las metas trazadas, de no ser asi
la organizacion y todos sus esfuerzos podrian ser guiados en una direccion

equivocada.

En el proceso de establecimiento de los objetivos estratégicos se ha
considerado la filosofia S.M.A.R.T. la cual es un acrénimo inglés usado para guiar
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el desarrollo de objetivos. “Los objetivos cumpliran con la filosofia SMART si son
especificos, medibles, relevantes, alcanzables y acotados en el tiempo”. (Juarez,

2020) (Presentacioén en PDF)

A continuacién, los objetivos estratégicos que fueron establecidos por la
gerente general de Veterinaria Peludos y la colaboracion del equipo consultor

son:

e Lograr rentabilidad del negocio de entre un 35% y 40% del margen bruto
sobre las ventas para el segundo trimestre del afio 2021.

e Desarrollo de servicios de valor agregado en las areas de: ultrasonografia,
cirugia, limpieza dental y laboratorio para el tercer trimestre del afio 2020.

e Adquisicibn de equipo tecnolégico para brindar servicios de
ultrasonografia, cirugia, limpieza dental y laboratorio para el tercer
trimestre del afio 2020.

e Mejorar la administraciéon del desempefio mediante el desarrollo de

herramientas de gestidn y su evaluacion trimestral para el afio 2020.

A continuacion, se muestra ilustracion del taller para elaboracion de
Mision, Vision, Valores y Objetivos Estratégicos de la empresa. Fecha: 11 de

noviembre de 2019.
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llustracion 15, Taller de elaboracion de Marco Filosé6fico

2.3.2.7 Cuadro de Mando Integral

Medir el desempefio de las organizaciones es de suma importancia, ya
gue permite conocer el nivel de cumplimiento de los objetivos propuestos y metas
de la empresa, de esta forma sabremos cuales acciones daradn resultados
positivos 0 negativos y en respuesta a ello se realizan los ajustes
correspondientes para acercarnos mas al cumplimiento de los objetivos

estratégicos.

El Cuadro de Mando Integral es una herramienta que permite medir el
desempefio o rendimiento de la empresa mediante el analisis de cuatro

perspectivas: financieras, clientes, procesos internos y aprendizaje y crecimiento.

A diferencia de la medicion que en el pasado se hacia en las empresas lo
cual consistia en un enfoque fuerte en el area financiera, con el Cuadro de Mando
Integral se evalGan otras areas que son de suma importancia para los resultados

financieros, valorando el aporte que brinda el talento humano, los procesos
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disefiados para generar productos de calidad y que garantizan la satisfaccion de
los clientes, finalmente la parte financiera que es el resultado del buen

desempeiio de las tres perspectivas anteriormente mencionadas.

Esta herramienta agrupa objetivos estratégicos por cada perspectiva, e

indicadores de cumplimiento por cada uno de ellos.

Se realizo el proceso de socializacion del Cuadro de Mando Integral con
el personal clave mediante un taller que considerd la conceptualizacion de la

herramienta, su estructura y utilidad.

2.3.2.8 Mapa Estratégico

La planeacion se realiza a diferentes niveles, y entre ellos podemos
encontrar, direccion, técnico y operativo. Es un desafio para muchas empresas
realizar planeacion estratégica y socializarla con todo el personal en los
diferentes niveles, por tanto, los gerentes deben garantizar que lo planificado en
el nivel de direccién sea alcanzado por todos los miembros de la empresa; es en
esta etapa que el Mapa Estratégico se convierte en una metodologia para alinear

las metas estratégicas y operativas.

Una vez definida la estrategia por la gerencia, sera mas facil lograr los
objetivos de la empresa, ya que, esto permitira la comunicacion logica entre los
diferentes niveles de planeacion (estratégico, tactico y operativo) y en efecto

cascada fluiran las decisiones desde la alta direccion hasta el nivel operativo,
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conociendo las metas estratégicas y dando a conocer el papel que desempefara

cada colaborador.

BALANCED SCORECARD Y MAPA ESTRATEGICO

"_? 9 It @,

k) k)

Lo a8 VETERINARIA PELUDOS eiies
OBIETIVOS ESTRATEGICDS | _weeresirarieio | [ estmatess | [ inoicaookes estwaTeakos | [ werA |

Perspectiva
Finandera

Perspectivadel
Cliente

Perspectiva
Intema

Perspectivade
Aprendizaje y
Crecimiento

llustracion 16, Estructura de Balanced Scorecard y Mapa Estratégico( Fuente: Equipo Consultor)
El Cuadro de Mando Integral se encuentra desarrollado en el anexo 1.
2.3.2.9 Indicadores Estratégicos
‘Lo que no se define no se puede medir. Lo que no se mide no se puede

mejorar. Lo que no se mejora se degrada siempre” (Lord. William Thomson

Kelvin).
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Los indicadores estratégicos como su nombre lo indica sirven para
gestionar y controlar los objetivos estratégicos por lo que en conjunto con la

gerencia se determinaron los siguientes:

Ventas Vrs Afo anterior.

e Margen Bruto / Ventas.

e EBITDA/ Ventas Vrs Afio anterior.

e ROE (Beneficio neto después de impuesto) Vrs Afio anterior.
¢ ROA (Retorno/ Inversion) Vrs Ao anterior.

e Resultado de encuesta de satisfaccion trimestral.

e Clientes captados a traveés de medios digitales/ Clientes totales.
e Ingresos por nuevos servicios y productos / Total de ingresos.
e Reduccién de costos y gastos Vrs Afio anterior.

e Clientes nuevos Vrs Afio anterior.

e Productividad de equipos por mes (Horas trabajadas)

e Resultados de encuestas clima laboral.

e Rotacion de personal Vrs Afio anterior.

Con estos indicadores se miden los objetivos estratégicos, los cuales
estdn agrupados en las cuatro perspectivas del Cuadro de Mando Integral

constituidas por:
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e Perspectiva financiera.
e Perspectiva del cliente.
e Perspectiva interna.

e Perspectiva de aprendizaje y crecimiento.

2.3.2.10 Matriz RACI

Los proyectos o iniciativas estratégicas contienen diferentes actividades o
tareas que deben ser ejecutadas, por lo que se vuelve necesario establecer roles
y responsabilidades al inicio de cada proyecto para fomentar la colaboracién de
todos los involucrados, a continuacion, podra ver a detalle Matriz RACI realizada

para cada proyecto en los Anexos 2,3,4,5y 6.

El acronimo RACI tiene el significado de: Responsable, Aprueba,
Consultado e Informado; entre sus principales propdésitos encontramos aparte de
definir responsabilidades, también es til para controlar la ejecucion de

actividades.

En el siguiente cuadro se presenta ejemplo de aplicacion de Matriz RACI

de un proyecto realizado:
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Ejecuta actividad

Nombre de Estrategia:

Diagndstico

Establecimiento de un Plan de Marketing

Disefio de One
Page Marketing
Plans

Presentacién de
One Page
Marketing Plans

Aprobacién de One
Page Marketing
Plans

Autoriza, es el
responsable final

Gerente General

R,C)/I

Es consultado antes de
tomar una decisién

Grupo Consultor

R

R

R

Es informado antes de
tomar una decision o
realizar una actividad

llustracion 17, Matriz RACI (Fuente:

2.3.2.11 Anélisis del Entorno

Equipo Consultor)

La creacion del Plan Estratégico nace tras conocer a través de las

afectar el desempefio del negocio.

entrevistas realizadas a la empresaria, la situacion actual de Veterinaria Peludos.
La planeacién da inicio con en el desarrollo de la filosofia estratégica, mision,
visibn, valores y objetivos estratégicos; posteriormente se evaluaron los
elementos politicos, econémicos, sociales y tecnolégicos (PEST) estos ayudaron
a determinar y a conocer el entorno empresarial en cual se encuentra Veterinaria

Peludos, lo cual es muy importante para saber qué factores externos pueden

A continuacion, se presenta herramienta PEST con resultados obtenidos:
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/" Riesgo de recesion

econdémica

« Posible incremento los
costos de las materias
primas

« Alto costo de servicios
basicos (Agua, luz eléctrica,
local)

* Aumento de la competencia

™

« Alto costo de equipo medico

veterinario
« Falta de desarollo de

nuevos productos
« Accesibilidad a software
especializados para
idelizacion de los clientes

N Factores Factores
Econémicos Tecnoldgicos

Factores Factores .
Politicos Sociales ~\

/
-/ Variacion del estilo de vida
de la poblacién
« Tendencia social, en estos
momentos es tener mas
mascotas que hijos
» Desempleo
« Poder Adquisitivo
« Auge en redes sociales,
como medio de
comunicacion J

 Reformas tributarias

« Estabilidad politica

« Aplicacion de Ley del
maltrato animal

* Regulaciones del Ministerio
de Agricultura y Ganaderia

* Inseguiridad

llustracion 18, PEST de Veterinaria Peludos (Fuente: Equipo Consultor)

Los acontecimientos macroecondmicos que afectan a la nacion o a la
economia regional de una organizacion determinan el entorno competitivo de las
empresas, por tal razén se aplicé el analisis de las 5 Fuerzas de Porter, estas
ayudaron a comprender que Veterinaria Peludos debe maximizar los recursos y

superar la competencia.

A continuacion, se presenta herramienta de las 5 Fuerzas de Porter con

los resultados obtenidos:
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AMENZAZAS DE
PRODUCTOS Y SERVICIOS
SUSTITUTOS
- Los agroervicios

prestan servicios
veterinarios a bajo
precio

llustracion 19, Cinco Fuerzas de Porter (Fuente: Equipo Consultor)

Vistos los resultados del PEST y las 5 Fuerzas de Porter, se llevé a cabo
el andlisis del entorno, con lo cual se busca tener identificados todos los actores
gue giran en torno a la empresa, para ello se aplico el FODA, ya que, al definir
las fortalezas, oportunidades y amenazas, se tuvo una vision clara de cémo
orientar las estrategias a seguir.

A continuacién, se presenta la herramienta FODA con los resultados

obtenidos:
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

La empresa tiene establecidas
alianzas con otras instituciones
mediante las cuales hace promocion
de los servicios que ofrece.

Se carece de planeacién
estratégica: misién, vision, valores,
objetivos, politicas, indicadores y
metas.

Se cuenta con un software
especializado en CRM - VILLA NUBE
para veterinarias que sirve para
control de los clientes y una APP
LEAL para fidelizarlos.

No cuentan con instrumentos de
gestion para analizar el
comportamiento y el desempefio de
la empresa.

Marca PELUDOS es conocida en el
ambiente veterinario.

No llevan contabilidad formal, ni
tampoco indicadores financieros

Tienen proveedores con bastante
antiguiedad.

La empresa no tiene un
departamento de ventas ni
encargado 0 responsable del
mismo.

Utilizan las redes sociales para
promocionar la empresa y los
servicios; también se promocionan en
la radio y television.

No existe presupuesto para ninguna
area de la empresa.

Calidad y precios competitivos.

No hay promociones, capacitacion o
incentivos para los colaboradores.

Marca privada de  productos
veterinarios  reconocida por la
competencia.

Ubicacion poco accesible.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Nicho potencial en el mercado | Competencia fuerte y reconocida
residencial. con estrategia de precios bajos.
Servicios veterinarios

complementarios con
especializados.

equipos

Pulverizacién de la oferta; nuevos
competidores.

Mercado potencial en el nicho de
alimentos para mascotas.

Margenes comerciales bajos.

El sector de alimentos y servicios
veterinarios esta en constante
expansion (Bistro Café).

Personal no calificado y deslealtad.

Potenciar el éarea de grooming
ofreciendo productos y servicios.

Poca fidelidad de los clientes al
existir mucha oferta.

Tabla 8, FODA de Veterinaria Peludos (Fuente: Equipo Consultor)

Aplicado el analisis del entorno, se realiza una presentacion a la

empresaria de los resultados obtenidos del PEST, 5 Fuerzas de Porter y FODA
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para que conozca su situacion real, seguidamente se realizé una sesion de
trabajo para elaborar las estrategias que requieren sean implementadas en el
corto, mediano y largo plazo, dando como resultado la interrelacion con la
Doctora Karla Figueroa de priorizar cuales estrategias se ejecutaran y por qué
son necesarias para Veterinaria Peludos.

A continuacién, se muestra ilustracién de presentacion y validacion del
analisis del entorno PEST, 5 Fuerzas de Porter y analisis de la situacion actual

FODA. Fecha: 12 de noviembre de 2019.

llustracion 20, Validacion con la empresaria de Analisis del Entorno
2.3.3 Estrategias
A patrtir del resultado obtenido en la herramienta FODA, complementada
con el andlisis de las 5 Fuerzas de Porter y el andlisis macroeconémico PEST,
se identificaron las fortalezas, debilidades, amenazas y areas de oportunidad que

afectan a la veterinaria.
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El andlisis de todas esas herramientas en conjunto con la gerencia y
personal clave de la empresa fue un trabajo que conllevo varias reuniones y se

logré el objetivo mediante el cual se definieron las estrategias a implantar.

Las estrategias se clasifican dependiendo del objetivo que se quiere

lograr, pero basicamente estan agrupadas en cuatro grandes areas:

e Estrategias Ofensivas
e Estrategias Defensivas
e Estrategias de Reorientacion

e Estrategias de Supervivencia

Cada una de ellas tiene funciones especificas, y tienen propésitos

diferentes.

En el caso de las estrategias ofensivas lo que se busca es, que, mediante
las fortalezas detectadas en el FODA, se generen estrategias para aprovechar

las areas de oportunidad identificadas.

Entre las estrategias ofensivas encontradas estan las siguientes:

e Creacion e implementacion del servicio a domicilio a través de
elementos motorizados.

e Adquisicion de equipos especializados para brindar servicios
complementarios.

e Comercializar alimentos para mascota a través de la marca privada.
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e Posicionamiento de la marca Peludos a través de redes sociales y
medios de comunicacion masivos.
e Diversificacion de la marca mediante la creacion de un Bistro

Canino.

En cuanto a las estrategias defensivas, lo que se trata es formular
estrategias que permitan a la empresa tomar acciones que reduzcan o eliminen
las amenazas existentes en el mercado e identificadas en el FODA y entre ellas

se crearon las siguientes:

e Establecer una politica de precios competitivos basados en
estructura de canales y mercado.

e Generar productos y servicios de valor agregado como estrategia
de diferenciacion.

¢ Implementar estrategia de costo bajo.

e Desarrollar lealtad y recompra de los clientes a través de un mejor

uso del CRM y App Leal.

Posteriormente se procede con la formulacion de estrategias de
reorientacion que buscan minimizar las debilidades aprovechando las

oportunidades que el mercado presenta.

Se requiere bastante habilidad y experiencia para identificar y usar las

oportunidades de fuera de la organizacién para corregir debilidades internas.
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Las estrategias de reorientacion son las siguientes para el caso de

Veterinaria Peludos:

Creacién e implementacion de Planeacion Estratégica.

e Elaboracion de un presupuesto para adquisicion de equipos con
diversas fuentes de apalancamiento.

e Formalizar la contabilidad de la empresa con sus respectivos
estados financieros con sus analisis.

e Crear e implementar una politica de recursos humanos (salarios,

incentivos, vacaciones, capacitaciones, entre otras).

Buscar una ubicacion mas accesible para la veterinaria.

Por ultimo, se detallan las estrategias de supervivencia. La empresa busca
a través de ellas eliminar o reducir la posibilidad de que una debilidad interna
pueda favorecer o alimentar una amenaza externa. Como lo que busca la
empresa es sobrevivir a un mercado fuerte y agresivo, entonces la organizacion
debe resistir a ello aun sabiendo que no tiene todas las fortalezas que se

requieren.
Se analizaron y desarrollaron las siguientes estrategias de supervivencia:

e Establecer un servicio de post venta para retener y atraer clientes.
¢ Vigilar la salud financiera mediante los estados financieros.

e Establecer controles de costos y gastos a través de indicadores.

63



e Establecer un Plan de Marketing.

Llegado este punto, en donde ya se han desarrollado todos los tipos de
estrategias ofensivas, defensivas de re orientacion y de supervivencia se
procedié, en conjunto con la gerencia y personal clave de la veterinaria, a
exhaustivas reuniones para analizar e identificar aquellas que, por razones
financieras, estratégicas o de tiempo de ejecucion eran las mas viables para la

empresa.

Se identificaron las siguientes estrategias que fueron definidas como

prioritarias:

e Adquisicion de equipos especializados para brindar servicios

complementarios.

e Formalizar la contabilidad de la empresa con sus respectivos

estados financieros.
e Desarrollo de herramientas de Gestion de Talento Humano.

e Generar productos y servicios de valor agregado como estrategia
de diferenciacion.

e Establecer un Plan de Marketing.

Debido a que la especialidad del equipo consultor es Administracion de
Negocios, no fue posible desarrollar la estrategia de formalizar la contabilidad de

la empresay la generacion de los respectivos estados financieros de control, pero
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si fue viable y factible trabajar y desarrollar el resto de las estrategias identificadas

y consensuadas con la gerencia de la empresa.

Para cada una de las estrategias a desarrollar se tomé la decisién de que

la mejor herramienta de gestion era la que ofrecia la via de proyectos.

El por qué se tomd esta decisidon se puede responder desde el punto de
vista de la definicion misma de proyecto que, de acuerdo con Yamal Chamoun
es “Un conjunto de esfuerzos temporales, dirigidos a generar un producto o

servicio unico” (Chamoun, 2002, p. 27).

Desde esa perspectiva queda claro que, al ser la adquisicion de equipos
especializados para brindar servicios complementarios, una de las estrategias
principales, y por ser producto o servicio Unico, la herramienta a utilizar es la de

proyectos.

Para poder trabajar con proyectos, es necesario abordar el tema desde un
punto de vista profesional y siguiendo los lineamientos de la Administracién
Profesional de Proyectos (APP) que dicta, que todo proyecto debe ser ilustrado

0 esquematizado a través de un Project Charter.

65



A continuacién, se muestra ilustracion de reunion realizada para

determinacion y validacion de las estrategias. Fecha 15 de noviembre de 2019

llustracion 21, Validacion de Estrategias

2.3.4 KPI'S y Metas.

Los indicadores estratégicos o KPI's es la herramienta que nos permiten
controlar el desempefio numérico de los objetivos estratégicos planteados para
Veterinaria Peludos.

No podemos hablar de indicadores si no hablamos también de "Meta" que
seria el objetivo numérico especifico del objetivo estratégico y que medimos de
forma periddica.

En el caso de Veterinaria Peludos se establecio que las metas se
evaluaran de forma trimestral y con una fecha especifica de finalizacion para

cumplir con la meta trazada.

2.3.5 Proyectos

¢, Qué es un proyecto?
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“Es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto,
servicio o resultado unico” (Chamoun, 2002, p. 27). La naturaleza temporal de los
proyectos implica que un proyecto tiene un principio y un final definidos.

Cuando se definieron las estrategias en conjunto con la empresaria se
procedi6 a elaborar proyectos asociados los cuales son:

Adquisicién de equipos especializados para brindar servicios

complementarios.
o Adquisicién de Equipo Tecnoldgico

Formalizar la contabilidad de la empresa con sus respectivos

Estados Financieros.
o Contratacion de Servicios Contables
Desarrollo de herramientas de Gestion de Talento Humano.

o Disefo y elaboracion de herramientas de Gestion del

Talento Humano

Generar productos y servicios de valor agregado como estrategia de

diferenciacion.

o Disefio y elaboracion de modelos de negocios por servicios
con metodologia CANVAS

Establecer un Plan de Marketing

o Disefo de One Page Marketing Plan
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2.3.5.1 Modelo de Project Charter
Los proyectos antes mencionados se realizaron por medio de la

herramienta Project Charter, la cual se estructura de la siguiente manera:

Empresa:

Nombre del Proyecto:

Asociado a Estrategia:

Fecha de ultima modificacion del Project Charter:

El Project Charter comienza con datos generales: nombre de la empresa,
nombre oficial que se le dara al proyecto y cual es la estrategia de donde se

origina.

1-Objetivo:

El objetivo se refiere a cudl es el fin y las necesidades que cubrira la

realizacion del proyecto ademas de los entregables.

2-Alcance:

En este apartado se confirma cudles seran los entregables del proyecto,
estableciendo criterios de aceptacion para dar la validacién a los entregables

finales.

3-Entregables:
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Los entregables finales del proyecto se detallan en esta seccion, estan
relacionados con la anterior, pero en este apartado se especifica como se

entregaran al final del proyecto.

4-Duracion del Proyecto (en dias habiles):

Todo proyecto debe tener un determinado intervalo de realizacion, esta
parte se detalla en dias habiles, adicionalmente se le realiza un cronograma de
trabajo, en el cual se amplia las actividades con su avance, él se agrega como

Anexos segun estrategia que son 2,3,4,5y 6.

5- Organigrama del Proyecto:

En esta seccion se designa la linea de autoridad y toma de decisiones, se
debe incluir a todas las personas dentro de la organizacion que se veran

involucradas con la realizacion del proyecto.

6- Nombre del gerente del proyecto, cargo actual y qué decisiones

puede tomar durante la ejecucion del proyecto:

Se otorga la autoridad al gerente del proyecto, el cargo que actualmente
ocupay se detalla que tipo de decisiones puede tomar para llevar a buen terminé

el proyecto.

7- Prerrequisitos Para Ejecutar el Proyecto
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Se detalla todo lo que debe estar solventado o lo que se debe hacer para

poner en marcha el proyecto.

8- Beneficios del Proyecto

Se menciona lo que la empresa ganara al realizar el proyecto ya sean

factores tangibles o intangibles.

9- Criterios/Condiciones para suspender la ejecucion del proyecto

Siempre hay factores o condiciones que hace que el proyecto no se lleve

a cabo, estas pueden ser internas o externas y en esta seccién se detallan.

10- Riesgos Asociados al Proyecto

Amenaza Riesgo (0-100%) Impacto (1-Desastre,
2-Critico, 3- No
impacto)

La matriz de riesgo consiste en visualizar factores que puedan incidir en el
proyecto a realizar, por lo que se adelantan a gestionar esos riesgos y garantizar

el desarrollo total del proyecto.

11- Nombre y cargo del sponsor que autoriza este Project Charter

Es el encargado que define el proyecto ademas asegura que los objetivos,

alcances y entregables estan de acuerdo con lo que se establecio.

70




2.3.5.2 Project Charter de Adquisicion de Equipo Tecnoldégico

PROJECT CHARTER

Empresa: Veterinaria Peludos

Nombre del Proyecto: Adquisicién de Equipo Tecnoldgico

Asociado a Estrategia: Adquisicion de equipos especializados para

brindar servicios complementarios

Fecha de ultima modificacion del Project Charter:

Se define el nombre del proyecto: Adquisicion de Equipo Tecnolbgico, esta
necesidad surge del analisis del entorno en el cual se vio la oportunidad de
mejora de brindar mas servicios de los que actualmente Veterinaria Peludos
ofrece a sus clientes, la estrategia asociada es “Adquisicion de equipos

especializados para brindar servicios complementarios”.

1-Objetivo: Adquirir equipo tecnoldgico para ampliar los servicios

veterinarios que la empresa brinda.

El objetivo que se busca con el proyecto es brindar mas servicios

complementarios a traves de la adquisicion de equipo tecnologico.

2-Alcance:

Adquirir e instalar:
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-Equipo de Ultrasonografia

-Equipo de Cirugia

- Equipo de Laboratorio

-Equipo de Limpieza Dental

El proyecto busca no solo la adquisicion del equipo, sino también, su
instalacion, Veterinaria Peludos mantiene una alianza con otra veterinaria para la
elaboracion de servicios de ultrasonografia y de laboratorio, pero con la ejecucion
de este proyecto, se busca que la veterinaria no subcontrate estos servicios, ya
qgue al realizarlos ellos, acortan el tiempo de espera de los pacientes por los
resultados, pues ya no se tendrian que desplazar a dejar las muestras o llevar a

las mascotas, por lo que percibiran mayores ingresos.

El servicio de limpieza dental se lleva acabo, pero se desea mejorar la
instrumentacién actual para optimizar tiempos de realizacion y facilidad de la

labor.

Para brindar el servicio de cirugia, se busca implementar equipo que
permita realizar las intervenciones quirargicas de una manera mas eficiente
buscando la recuperacion mas rapida de las mascotas, entre las cuales estan

equipo de anestesia inalada, monitor cardiaco, electrocauterio y oxigeno.
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3-Entregables:

-Equipo de Ultrasonografia instalado

-Equipo de Cirugia instalado

-Equipo de Laboratorio instalado

-Equipo de Limpieza Dental instalado

Para finalizar el proyecto los entregables deberan describir los equipos

que se encuentran instalados en Veterinaria Peludos y aprobados por el Sponsor.

4-Duracion del Proyecto (en dias héabiles): 222

Ver detalle en cronograma de trabajo

En esta seccion se tomaron los siguientes factores para proyectar el

tiempo de realizacién del proyecto los cuales fueron:

e Formalizacibn de la contabilidad para poder solicitar fuente de
apalancamiento.

e Tiempo de aprobacion de préstamo.

El cronograma de este apartado cuenta con las siguientes actividades y tiempos.

e Recoleccion de informacion sobre los equipos requeridos por la veterinaria
o Recursos utilizados: Gerente General, Equipo Consultor, Laptop,
Software, Internet.
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©)

Responsable: Equipo Consultor, Gerente General.

Fecha de inicio 21/11/2019, Fecha de compromiso 02/12/2019,
Fecha de Finalizacion 02/12/2019.

Duracion (Dias Habiles) 2.

Estatus: Cumplido.

e Cotizacion de Equipos con diferentes proveedores (3)

o

o

o

Recursos utilizados: Gerente General, Equipo Consultor, Laptop,
Software, Internet.

Responsable: Equipo Consultor, Gerente General.

Fecha de inicio 03/12/2019, Fecha de compromiso 05/12/2019,
Fecha de Finalizacion 05/12/2019.

Duracion (Dias Habiles): 3.

Estatus: Cumplido.

e Evaluacién de propuestas por proveedores

o

o

o

Recursos utilizados: Gerente General, Equipo Consultor, Laptop,
Software, Internet.

Responsable: Equipo Consultor.

Fecha de inicio 06/12/2019, Fecha de compromiso 08/12/2019,
Fecha de Finalizacion 08/12/20109.

Duracion (Dias Habiles): 2.

Estatus: Cumplido.

e Seleccién de proveedor de equipo tecnologico
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o

o

Recursos utilizados: Gerente General, Equipo Consultor, Laptop,
Software, Internet.

Responsable: Equipo Consultor.

Fecha de inicio 09/12/2019, Fecha de compromiso 09/12/2019,
Fecha de Finalizacion 12/12/2019.

Duracion (Dias Habiles): 3.

Estatus: Cumplido.

e Elaboracién de presupuesto de inversion total.

o

o

o

Recursos utilizados: Gerente General, Equipo Consultor, Laptop,
Software, Internet.

Responsable: Equipo Consultor.

Fecha de inicio 13/12/2019, Fecha de compromiso 16/12/2019,
Fecha de Finalizacion 16/12/2019.

Duracion (Dias Habiles): 3.

Estatus: Cumplido.

e Despliegue de presupuesto a Gerencia General y Comercial.

o

Recursos utilizados: Gerente General, Equipo Consultor, Laptop,
Software, Internet.

Responsable: Equipo Consultor.

Fecha de inicio 16/12/2019, Fecha de compromiso 16/12/2019,
Fecha de Finalizacion 16/12/2019.

Duracion (Dias Habiles): 2.
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o Estatus: Cumplido.
Aprobacién de presupuesto de inversion por la gerencia
o Recursos utilizados: Gerente General, Equipo Consultor, Laptop,
Software, Internet.
o Responsable: Equipo Consultor.
o Fecha de inicio 18/12/2019, Fecha de compromiso 18/12/2019,
Fecha de Finalizacion 20/12/20109.
o Duracion (Dias Habiles): 2.
o Estatus: Cumplido.
Adquirir e instalar equipo de ultrasonografia.
o Recursos utilizados: Gerente General, Recurso financiero y
recurso humano de la empresa.
o Responsable: Gerente General y Proveedor del equipo.
o Fechade inicio 03/1/2020, Fecha de compromiso 03/1/2020, Fecha
de Finalizacion.
o Duracion (Dias Habiles):
o Estatus: No realizado.
Adquirir e instalar equipo de cirugia.
o Recursos utilizados: Gerente General, Recurso financiero y recurso
humano de la empresa.

o Responsable: Gerente General y Proveedor del equipo.
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Fecha de inicio 03/1/2020, Fecha de compromiso 30/6/2020, Fecha
de Finalizacion.
Duracion (Dias Habiles):

Estatus: No realizado.

Adquirir e instalar equipo de laboratorio.

o

o

o

Recursos utilizados: Gerente General, Recurso financiero y recurso
humano de la empresa.

Responsable: Gerente General y Proveedor del equipo.

Fecha de inicio 03/1/2020, Fecha de compromiso 30/6/2020, Fecha
de Finalizacion.

Duracion (Dias Habiles):

Estatus: No realizado.

Adquirir e instalar equipo de limpieza dental.

o

o

o

Recursos utilizados: Gerente General, Recurso financiero y recurso
humano de la empresa.

Responsable: Gerente General y Proveedor del equipo.

Fecha de inicio 03/1/2020, Fecha de compromiso 30/6/2020, Fecha
de Finalizacion.

Duracion (Dias Habiles):

Estatus: No realizado.

Capacitacion a los usuarios de los equipos.
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o Recursos utilizados: Gerente General, Recurso financiero y recurso
humano de la empresa.

o Responsable: Proveedor del equipo.

o Fechade inicio 03/1/2020, Fecha de compromiso 30/6/2020, Fecha
de Finalizacion.

o Duracion (Dias Habiles):

o Estatus: No realizado.

5- Organigrama del Proyecto

- Gerente del Proyecto

- Usuarios de los equipos adquiridos

Al ser una empresa con una estructura simple y que el empresario toma
las decisiones estratégicas en caracter de gerente general, es la encargada de
finalizar el proyecto y decidir sobre las capacitaciones que recibiran los nuevos

usuarios.

6- Nombre del gerente del proyecto, cargo actual y qué decisiones

puede tomar durante la ejecucion del proyecto:

Dra. Karla Figueroa, Gerente de la empresa

Las decisiones que puede tomar se extienden: aprobacion de

cotizaciones, aprobacion del proyecto y autorizacion de compra del equipo.

78




La empresaria es la encargada de la toma de decisiones relevantes con
respecto al proyecto, teniendo hasta la fecha las decisiones de aprobacion de

cotizaciones y presupuesto para la compra de equipo.

7- Prerrequisitos para Ejecutar el Proyecto

- Conocer los recursos econémicos con los que se cuenta

- Identificar fuentes de financiamiento o apalancamiento para la

adquisicién de los equipos

Para llevar a buen término el proyecto se necesita que la contabilidad este
formalizada para ser sujetos a créditos, ya que las instituciones bancarias

solicitan estados financieros.

8- Beneficios del Proyecto

- Benéficos econdmicos

- Posicionamiento de la marca

- Diversificacion de servicios

- Satisfaccion del cliente

Veterinaria Peludos busca incrementar no solo beneficios econémicos,

también mejorar su posicionamiento, esto se lograra diversificando mas sus

79




servicios e innovando los que ya posee con nuevo equipo e instrumentacion, todo

esto en busca de brindar satisfaccion a sus clientes actuales y atraer nuevos.

9- Criterios/Condiciones para suspender la ejecucién del proyecto
-No contar con capital y o fuentes de financiamiento para la adquisicion
del equipo.

- Que el equipo se encarezca durante el transcurso del proyecto

-Problemas de importacion

Para el proyecto de Adquisicién de Equipo Tecnolégico, se han tomado
algunas consideraciones que al cumplirse detendrian su realizacion estos son,
no contar con el capital o fuentes de financiamiento, que la inversion incremente
demasiado debido al encarecimiento del equipo en el tiempo, que se necesite
solventar los prerrequisitos o si se opta por la importacion, que esta tenga alguin

inconveniente al ingresar al pais.

Riesgos Asociados al Proyecto

Amenaza Riesgo (0-100%) Impacto (1-
Desastre, 2-
Critico, 3- No
impacto)

Variacion de 20% 2

precios

Falta de garantia 5% 1

de productos
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El sponsor del proyecto es la gerente general ya que la empresa tiene una

estructura simple y ella es la encargada de la toma de decisiones estratégicas y

operativas mas importantes.

Para la matriz de riesgos se consideraron dos amenazas, las cuales son

la variacion de precios en los diferentes equipos que es un riesgo del 20%

teniendo un impacto critico, la segunda amenaza podria ser la falta de garantia

de los equipos por lo que se considera un riesgo de 5% con impacto de desastre,

ya que si el equipo llega a fallar no se podria buscar la manera de cambiar o

reparar.

11- Nombre y cargo del sponsor que autoriza este Project Charter

Gerencia General

El anexo 2, que lleva el Project Charter es el presupuesto de los equipos

ya seleccionados por la gerencia general los cuales detallamos a continuacion:

Costo
Concepto Especificaciones Proveedor | Unitario | Cantidad Total
DP-30VET digital ultrasound
Equipo de diagnostic imagyn system
Ultrasonogra | Veterinary micro - convex SEAGRI $5.500,00 1 $6.215.00
fia array transducer, 35C20EA R
UMT-200 Mobile Trolley
Equipo de anestesia unidad
principal
Circuito de recirculacion SEAGRI $3.900,00 L $4.407,00
Vaporizador
Equipo de
Cirugia
Monitor de signos vitales
adulto SEAGRI $2.525,00 1 $2.853,25
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Costo
Concepto Especificaciones Proveedor | Unitario | Cantidad Total
Electrocauterio
Marca: BOVIE, Modelo S.T. MEDIC | $988,25 1 $988,25
DERM 102.
Depésito de cilindro de
oxigeno hospitalario 23 P.C. INFRASAL $81,00 L $91.64
Equipo de Bioquimica
_ CATALYTS ONE SODIVET | $8.500,00 1 $8.500,00
Equipo de - m—
Laboratorio Analizador hematoldgico,
Centrifuga para Vet- SODIVET | $5.500,00 1 $5.500.00
autoread RS
Equipo de .
I Ultrasonido Dental, Marca:
Limpieza WOODPACKER S.T. MEDIC ] $381,56 1 $381,56
Dental
INVERSION TOTAL PRESUPUESTADA PARA ADQUISICION DE EQUIPO CON
IVA INCLUIDO $28.936,70

Tabla 9, Presupuesto para adquisicion de equipo (Fuente: Equipo Consultor)

2.3.5.3 Project Charter de Contratacion de Servicios Contables.

PROJECT CHARTER

Empresa: Veterinaria Peludos

Nombre del Proyecto: Contratacion de Servicios Contables

Asociado a Estrategia: Formalizar la contabilidad de la empresa con sus

respectivos Estados Financieros

Fecha de ultima modificacion del Project Charter:

La necesidad de este proyecto surgié con el estudio interno que se realizd

con la herramienta de diagnostico, siendo un area de oportunidad, sin embargo,
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como equipo especializado en Administracion de Negocios, no fue posible
desarrollar en su totalidad esta estrategia, por tal razén se les recomienda la
Contratacion de Servicios Contables. La estrategia asociada a este proyecto es
“Formalizar la Contabilidad de la Empresa con sus Respectivos Estados

Financieros”.

1-Objetivo: Contratar los Servicios de un Profesional para Formalizar la

Contabilidad de la Empresa

Veterinaria Peludos comenzo a crecer con el tiempo y su contabilidad no
se encuentra formalizada, sin embargo, la empresa realiza declaraciones de IVA,
Pago a Cuenta y Renta anual, pero se requiere que, para realizar una mejora, se
deben elaborar estados financieros y tener una contabilidad bien estructurada,

gue sera realizada por un contador externo.

2-Alcance:

- Contratacioén de servicios profesionales de un contador

La propuesta de contratacion de servicios contables se sugiere ya que la
empresa no cuenta con una estructura financiera definida, por tal razén

desconocen cuales son sus costos, ingresos, egresos y ganancias.
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3-Entregables:

- Estados Financieros (Balance General, Estado de Resultados y Flujo de
Efectivo) por periodo.

- Analisis de los principales indicadores financieros

- Gestidn de las obligaciones tributarias (IVA, Pago a Cuenta 'y

Retenciones)

Se recomienda que los entregables que debe generar el contador para
tener un andlisis financiero real de la veterinaria deben ser: estados financieros
(Balance General, Estado de Resultados y Flujo de Efectivo), andlisis de los
principales indicadores financieros (ROI, ROE, ROA, EBITDA Costos, Margen
Neto, Nivel de Endeudamiento), gestién de las obligaciones tributarias (IVA, Pago

a Cuenta y Retenciones).

4-Duracion del proyecto (en dias habiles): 7

Ver detalle en cronograma de trabajo

El cronograma de este apartado cuenta con las siguientes actividades y tiempos.

e Cotizacion de servicios externos de contabilidad (3 Cotizaciones).
o Recursos utilizados: Gerente General, Equipo Consultor, Laptop,

Software, Internet.
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Responsable: Equipo Consultor, Gerente General.

Fecha de inicio 21/11/2019, Fecha de compromiso 23/11/2019,
Fecha de Finalizacion 22/11/2019.

Duracion (Dias Habiles): 1.

Estatus: Cumplido.

e Evaluaciéon de Ofertas.

o

o

o

Recursos utilizados: Gerente General, Equipo Consultor, Laptop,
Software, Internet.

Responsable Equipo Consultor, Gerente General.

Fecha de inicio 10/12/2019, Fecha de compromiso 11/12/2019,
Fecha de Finalizacién 02/12/20109.

Duracion (Dias Habiles): 2.

Estatus: Cumplido.

e Seleccién de proveedor.

o

o

o

Recursos utilizados: Gerente General, Equipo Consultor, Laptop,
Software, Internet.

Responsable Equipo Consultor, Gerente General.

Fecha de inicio 12/12/2019, Fecha de compromiso 02/12/2019,
Fecha de Finalizacion 02/12/20109.

Duracion (Dias Habiles): 2.

Estatus: Cumplido.

e Comunicar a la oferta ganadora la decision.
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o

o

Recursos utilizados: Gerente General, Equipo Consultor, Laptop,
Software, Internet.

Responsable: Gerente General.

Fecha de inicio 12/12/2019, Fecha de compromiso 02/12/2019,
Fecha de Finalizacion 02/12/2019.

Duracion (Dias Habiles): 2.

Estatus: Cumplido.

e Presentacion a gerencia del proveedor y entrega de documentacion

o

Recursos utilizados: Gerente General, proveedor de servicios de
contabilidad, Laptop, Software, Internet.

Responsable: Proveedor de servicios de contabilidad.

Fecha de inicio 29/11/2019, Fecha de compromiso 02/12/2019,
Fecha de Finalizacion 02/12/20109.

Duracion (Dias Habiles): 2.

Estatus: En proceso.

5- Organigrama del Proyecto

- Gerente del Proyecto

- Gerente Administrativo

- Contador Externo.

Las personas claves para el desarrollo de este proyecto son: La gerente

general, ya que es quien aprueba las ofertas de los servicios contables y junto
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con la gerencia administrativa brindaran al contador elegido, toda la

documentacion que esté necesitara para realizar los entregables solicitados.

6- Nombre del gerente del proyecto, cargo actual y qué decisiones

puede tomar durante la ejecucion del proyecto:

Dra. Karla Figueroa, gerente de la empresa

Las decisiones que puede tomar se extienden a: aprobacion de

cotizaciones y contratacion del profesional responsable.

Veterinaria Peludos es una empresa con una estructura simple y es por
ello que las decisiones las toma el empresario en calidad de gerente general

estas decisiones son la aprobacion de cotizaciones y la contratacion del contador.

7- Prerrequisitos para Ejecutar el Proyecto

- Realizar al menos tres cotizaciones por los servicios requeridos

- Disponibilidad financiera para la contratacion

Los requisitos previos para la realizacion de este proyecto son la
realizaciéon de al menos 2 cotizaciones de servicios contables, explicando los
entregables que se requieren y el contar con la disponibilidad de recursos para

contratar al profesional que realizara la labor.
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8- Beneficios del Proyecto

- Toma de decisiones con base a informacion relevante

- Andlisis financiero con base a estados financieros

- Control de ingresos y gastos

- Informacién oportuna de utilidades

- Disponibilidad documental para gestionar financiamientos bancarios

Los beneficios que Veterinaria Peludos obtendra con este proyecto seran
la toma de decisiones efectiva y un mayor control con el registro de ingresos y

gastos.

9- Criterios/Condiciones para suspender la ejecucidn del proyecto

- No contar con presupuesto o disponibilidad financiera para contratar los

servicios contables

La condicibn para no realizar este proyecto sera no contar con el

presupuesto para la contratacién de los servicios contables.

88




10- Riesgos Asociados al Proyecto

Amenaza Riesgo (0-100%) Impacto (1-
Desastre, 2-
El no contar con | El no contar con | Critica, 3- No
una contabilidad | una contabilidad | impacto)
conlleva las | conlleva los
siguientes siguientes
amenazas: riesgos:
Desconocimiento 99% 2
de Costos
mensuales
Desconocimiento 99% 2
de Ingresos
mensuales
Desconocimiento 99% 2
de Utilidades

La matriz de riesgo de este proyecto tiene tres amenazas las cuales son
el desconocimiento de los costos mensuales que se ha estimado en 99% de
riesgo, generando un impacto critico, ya que al desconocerlos no se puede saber
si con los precios actuales de servicios y productos se generan ingresos o
perdidas. La siguiente amenaza es el desconocimiento de ingresos mensuales,
otorgando un riesgo de 99% con un impacto critico que se genera al ignorar la
cantidad real de ingresos mensuales de la veterinaria, la Ultima amenaza es la
relacion entre ingresos y costos que es la utilidad, el desconocimiento de ella
produce un riesgo de 99% que acarrea un impacto critico, ya que no pueden

explicar el comportamiento del negocio en cifras.
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11- Nombre y cargo del sponsor que autoriza este Project Charter

Gerencia General

El sponsor para este proyecto es la gerencia general porque es quien

autoriza y toma la toma de decisiones.

El presupuesto maximo de inversion para llevar el registro de contabilidad

formal es de $250.00 mensuales IVA incluido.

2.3.5.4 Project Charter de Contratacion de Desarrollo de
Herramientas de Gestion del Talento Humano.

PROJECT CHARTER

Empresa: Veterinaria Peludos

Nombre del Proyecto: Disefio y Elaboracién de Herramientas de Gestidn

del Talento Humano

Asociado a la Estrategia: Desarrollo de Herramientas de Gestion del

Talento Humano

Fecha de ultima modificacion del Project Charter:

El &rea de Recursos Humanos fue parte de las oportunidades de mejora
gue se encontraron con la aplicacibn de la herramienta de diagnéstico, el

empresario expreso la necesidad de solventar esta area con una Accién Clave
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de Exito complementaria y se cre6 la estrategia “Disefio y Elaboracion de

Herramientas de Gestién del Talento Humano”

1-Objetivo: Desarrollar herramientas de Gestion del Talento Humano que
permitan mejorar y tener un clima laboral sostenible con los diferentes actores de

la empresa.

La gestion del talento humano es una parte fundamental para el
crecimiento organizacional de las empresas, para Veterinaria Peludos es vital la
implementacion de estas herramientas ya que les permite tener un control de las
actividades y tareas que realizan sus empleados beneficiando la operatividad de

la empresa.

2-Alcance:

Disefio y elaboracion de:

- Manual de Bienvenida

- Cédigo de Etica

- Manual Descriptor de Puestos

-Herramienta de Evaluacion del Desempefio

El alcance de este proyecto es disefiar y elaborar herramientas de gestion
del talento humano para Veterinaria Peludos, buscando mejorar el clima laboral

al definir el codigo de ética y manual descriptor de puestos.
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3-Entregables:

- Manual de Bienvenida desarrollado

- Cédigo de Etica desarrollado

- Manual de Puestos y Funciones desarrollado

-Herramienta de Evaluacion del Desempefio desarrollado

Los entregables del proyecto son los manuales en fisico, la herramienta
de evaluacion en formato digital y la realizacion de la socializacién de todos ellos,

a los miembros de la empresa.

4-Duracion del Proyecto (en dias hébiles): 23

Ver detalle en cronograma de trabajo

El cronograma de este apartado cuenta con las siguientes actividades y tiempos.

e Diagnostico de organigrama actual y responsabilidades por
puestos de trabajo
o Recursos utilizados: Gerente General, Equipo Consultor,
Laptop, Software, Internet.
o Responsable equipo: Consultor, Gerente General.
o Fecha de inicio 02/12/2019, Fecha de compromiso

06/12/2019, Fecha de Finalizaciéon 05/12/2019.
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Duracion (Dias Habiles):5.

Estatus: Cumplido.

e Disefio de Manual de Bienvenida

o

O

O

Recursos utilizados: Gerente General, Equipo Consultor,
Laptop, Software, Internet.

Responsable: Equipo Consultor, Gerente General.

Fecha de inicio 07/12/2019, Fecha de compromiso
10/12/2019, Fecha de Finalizacion 10/12/2019.

Duracion (Dias Habiles): 3.

Estatus: Cumplido.

e Disefio de Cédigo de Etica

o

o

O

Recursos utilizados: Gerente General, Equipo Consultor,
Laptop, Software, Internet.

Responsable: Equipo Consultor, Gerente General.

Fecha de inicio 07/12/2019, Fecha de compromiso
10/12/2019, Fecha de Finalizacion 10/12/2019.

Duracion (Dias Habiles): 3.

Estatus: Cumplido.

e Disefio de Manual de Puestos.

o

o

Recursos utilizados Gerente General, Equipo Consultor,
Laptop, Software, Internet.

Responsable: Equipo Consultor, Gerente General.
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Fecha de inicio 03/12/2019, Fecha de compromiso
11/12/2019, Fecha de Finalizacion 12/12/2019.
Duracion (Dias Habiles): 9

Estatus: Cumplido.

Presentacion a Gerencia General de entregables.

O

o

o

Recursos utilizados: Gerente General, Equipo Consultor,
Laptop, Software, Internet.

Responsable: Equipo Consultor.

Fecha de inicio 12/12/2019, Fecha de compromiso
12/12/2019, Fecha de Finalizacion 13/12/2019.

Duracion (Dias Habiles): 1

Estatus: Cumplido.

Despliegue de entregables a colaboradores.

o

Recursos utilizados: Gerente General, Equipo Consultor,
Laptop, Software, Internet.

Responsable: Equipo Consultor.

Fecha de inicio 17/12/2019, Fecha de compromiso
18/12/2019, Fecha de Finalizacion 20/12/2019.

Duracion (Dias Habiles): 3.

Estatus: Cumplido.
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5- Organigrama del Proyecto

-Gerente del Proyecto

-Gerente Administrativo

-Usuarios de los instrumentos desarrollados

En el proyecto se involucraran todos los colaboradores de la empresa.

6- Nombre del gerente del proyecto, cargo actual y qué decisiones

puede tomar durante la ejecucion del proyecto:

Dra. Karla Figueroa, gerente de la empresa

Las decisiones que puede tomar se extienden a: aprobacion e

implementacion de los manuales con el personal de la empresa y de la

herramienta de evaluacion del desempefio.

Los manuales fueron hechos en conjunto con la gerencia general,

aprobando su contenido y colaborando a facilitar los talleres de socializacion.

7- Prerrequisitos para Ejecutar el Proyecto

- Aprobacién de manuales de parte de la gerencia general

- Aprobacién de herramienta de evaluacién del desempefio
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El dnico prerrequisito que el proyecto tiene es la aprobacion de la gerencia

general de los manuales y herramienta de evaluacion del desempefio.

8- Beneficios del Proyecto

- Sostenibilidad de un buen clima laboral

- Mejora de la motivacion laboral

- Aumento de la productividad

- Mejora de la comunicacion interna

Veterinaria Peludos, obtendra diversos beneficios al socializar los
manuales y a poner en practica la evaluacion del desempefio, ya que se tendra
un marco de referencia para la realizacion de funciones de cada integrante, su

conduccion ética dentro de la empresa y lineamientos generales.

9- Criterios/Condiciones para suspender la ejecucion del proyecto

- No contar con la aprobacién de los manuales y herramienta de

evaluacion del desempefio.

- No socializacién de las herramientas con los colaboradores

Las condiciones para que el proyecto se suspenda es no contar con la

aprobacion de contenido de los manuales y herramienta de evaluacion del
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desemperio por parte de la gerencia general y no realizar las socializaciones de

los mismos.

10- Riesgos Asociados al Proyecto

Amenaza Riesgo (0-100%) Impacto (1-Desastre, 2-
Critica, 3- No impacto)

No contar con la
aprobacion de los
instrumentos de gestion
del talento humano

10% 3

La matriz de riesgos sefiala amenaza al no contar con la aprobacion de las
herramientas de gestion del talento humano, generando un riesgo del 10 por

ciento.

11- Nombre y cargo del sponsor que autoriza este Project Charter

Gerencia General

Presentamos presupuesto de la inversion que Veterinaria Peludos hubiera

realizado por la ejecucion del proyecto.

- Presupuesto de inversion:
o (@) $50.00 por hora de consultoria.
o (b) 3 horas por cada dia de trabajo.
o (c) 14 dias de disefio y elaboracion de las herramientas de gestion

del talento humano.
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o (d) 1 consultor para disefiar 3 herramientas
Presupuesto de inversién (a) x (b) x (¢c) x (d) =$50.00x6 x14 x 1

=$ 2,100.00.

2.3.5.5 Project Charter de Generar productos y servicios de valor
agregado como estrategia de diferenciacion.

PROJECT CHARTER

Empresa: Veterinaria Peludos

Nombre del Proyecto: Disefio y elaboracion de modelos de negocios por

servicios con metodologia CANVAS

Asociado a la Estrategia: Generar productos y servicios de valor

agregado como estrategia de diferenciacion.

Fecha de ultima modificacion del Project Charter:

La busqueda de diversificacion de los servicios que actualmente ofrece
Veterinaria Peludos determino que son necesarios nuevos equipos e
instrumentacién, para mejorar su posicionamiento. Para que exista un impulso de

crecimiento de la empresa, se necesita un modelo de negocios.

1-Objetivo: Disefiar y elaborar modelo de negocio por servicios con

metodologia CANVAS, para generar propuesta de valor.
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La generacion de un modelo de negocio para los diferentes servicios que
Veterinaria Peludos busca adquirir, detallados en el Project Charter de
Adquisicion de equipos tecnoldgicos, necesitaran una herramienta que les
permita definir con claridad como van a ofrecer estos nuevos servicios, a quienes
se los van a ofrecer y buscar su propuesta de valor, para ello se realiza un modelo

CANVAS para cada equipo.

2-Alcance:

Disefio y elaboracion de modelos de negocio utilizando la metodologia

CANVAS:

- Servicios de Ultrasonografia

- Servicios de Cirugia

- Servicios de Laboratorio

- Servicios de Limpieza Dental

Se disefid y elaboro los modelos de negocio para cada servicio antes

descrito y se encuentran detallados en la seccion 2.3.6 Modelo de Negocios

3-Entregables:

CANVAS desarrollados:

- Servicios de Ultrasonografia
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- Servicios de Cirugia

- Servicios de Laboratorio

- Servicios de Limpieza Dental

Los entregable del proyecto se encuentran adjuntos en el anexo 5

4-Duracion del Proyecto (en dias hébiles): 17

Ver detalle en cronograma de trabajo

El cronograma de este apartado cuenta con las siguientes actividades y

tiempos.

e Recoleccién de informacion sobre los productos y/o servicios a
desarrollar.

o Recursos utilizados: Gerente General, Equipo Consultor,
Laptop, Software, Internet.

o Responsable: Equipo Consultor, Gerente General.

o Fecha de inicio 21/11/2019, Fecha de compromiso
25/11/2019, Fecha de Finalizacion 25/11/2019.

o Duracion (Dias Habiles): 4.

o Estatus: Cumplido.

e Evaluacion de los productos y/o servicios
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o

o

Recursos utilizados Gerente General, Equipo Consultor,
Laptop, Software, Internet.

Responsable: Equipo Consultor, Gerente General.

Fecha de inicio 26/11/2019, Fecha de compromiso
28/11/2019, Fecha de Finalizacion 29/11/2019.

Duracion (Dias Habiles): 3.

Estatus: Cumplido.

Disefio de Modelos de Negocios a través de la herramienta

CANVAS (Ultrasonografia, Cirugia, Limpieza Dental y Equipo

Tecnoldgico)

o

o

o

Recursos utilizados: Gerente General, Equipo Consultor,
Laptop, Software, Internet.

Responsable: Equipo Consultor.

Fecha de inicio 02/12/2019, Fecha de compromiso
06/12/2019, Fecha de Finalizacion 07/12/2019.

Duracion (Dias Habiles): 5.

Estatus Cumplido.

Presentacion a Gerencia General de los modelos de negocio para

evaluacion.

©)

o

Recursos utilizados: Gerente General, Equipo Consultor,
Laptop, Software, Internet.

Responsable: Equipo Consultor.
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o Fecha de inicio 09/12/2019, Fecha de compromiso
09/12/2019, Fecha de Finalizacion 09/12/20109.
o Duracién (Dias Habiles): 1.
o Estatus: Cumplido.
Despliegue de Modelo de Negocio por producto y servicio ya
revisado a Gerencia General y Gerencia Comercial.
o Recursos utilizados: Gerente General, Equipo Consultor,
Laptop, Software, Internet.
o Responsable: Equipo Consultor.
o Fecha de inicio 11/12/2019, Fecha de compromiso
11/12/2019, Fecha de Finalizacién 11/12/2019.
o Duracion (Dias Habiles) 1.
o Estatus: Cumplido.
Despliegue de Modelo de Negocio por producto y servicio a los
colaboradores de las diferentes areas involucradas.
o Recursos utilizados: Gerente General, Equipo Consultor,
Laptop, Software, Internet.
o Responsable: Equipo Consultor.
o Fecha de inicio 13/12/2019, Fecha de compromiso
13/12/2019, Fecha de Finalizacion 13/12/2019.
o Duracion (Dias Habiles): 1.

o Estatus: Cumplido.
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e Aprobacion de modelos de negocios
o Recursos utilizados: Gerente General, Equipo Consultor,
Laptop, Software, Internet.
o Responsable: Equipo Consultor.
o Fecha de inicio 16/12/2019, Fecha de compromiso
16/12/2019, Fecha de Finalizacién 16/12/2019.
o Duracion (Dias Habiles): 4.

o Estatus: Cumplido.

5- Organigrama del Proyecto

- Gerente del Proyecto

- Usuarios

6- Nombre del gerente del proyecto, cargo actual y qué decisiones

puede tomar durante la ejecucion del proyecto:

Dra. Karla Figueroa, gerente de la empresa

Las decisiones que puede tomar se extienden a: aprobacion de modelos

de negocios, socializacién e implementacion

7- Prerrequisitos para Ejecutar el Proyecto

- Determinar servicios o productos que requieren desarrollo de modelo de

negocios
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8- Beneficios del Proyecto

- Definicién de la propuesta de valor que se ofrecera al cliente

- Estructura logica de las operaciones necesarias para ofrecer el servicio

o producto

Entre los beneficios que obtendra la empresa se encuentra definicién de

quienes son los clientes a los que se quiere llegar con la propuesta de valor de

cada servicio, saber la estructura de costos y fidelizar a los clientes teniendo claro

cuales son sus ventajas competitivas en el mercado.

9- Criterios/Condiciones para suspender la ejecucion del proyecto

No contar con la aprobacion de los modelos de negocio

Ya que el modelo de negocios es realizado por el equipo consultor con la

participacion activa de la empresaria y posteriormente se realiza su socializacion,

no hay condiciones para suspender su ejecucion.

10- Riesgos Asociados al Proyecto

Amenaza Riesgo (0-100%) Impacto (1-
Desastre, 2-
Critico, 3- No
impacto)
No encontrar 5% 2
proveedores
locales
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El riesgo asociado al proyecto es no contar con proveedores de los

equipos tecnoldgicos antes mencionados, el riesgo se considera del 5% con un

impacto critico en el desarrollo del mismo.

11- Nombre y cargo del sponsor que autoriza este Project Charter

Gerencia General

Se presenta presupuesto de la inversion que Veterinaria Peludos hubiera

realizado por la ejecucion del proyecto.

- Presupuesto de inversion:

o

o

(@) $ 50.00 por hora de consultoria

(b) 8 horas de disefio de cada modelo de negocio

(c) 4 modelos de negocio

(d) 1 consultor para disefiar cada modelo de negocio
Presupuesto de inversién (a) x (b) x (c) =$50.00x8x4 =%

1,600.00
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2.3.5.6 Project Charter de Disefio de One Page Marketing Plan por
Producto o Servicio.

PROJECT CHARTER

Empresa: Veterinaria Peludos

Nombre del Proyecto: Disefio de One Page Marketing Plan por Producto

0 Servicio

Asociado a la Estrategia: Establecer un Plan de Marketing

Fecha de ultima modificacion del Project Charter:

La creacion de un plan de marketing es importante para proporcionar
claridad y direccion sobre la distribucién de recursos y complementa al modelo

de negocios de cada nuevo servicio.

1-Objetivo: Disefiar One Page Marketing Plan por Productos y Servicios

Se proporcionara un plan de marketing agil y flexible que incluya los
componentes principales y busque la efectividad para la promocion de los nuevos

servicios.

2-Alcance:

Disefio de One Page Marketing Plan de los siguientes servicios:

- Servicios de Ultrasonografia
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- Servicios de Cirugia

- Servicios de Laboratorio

- Servicios de Limpieza Dental

3-Entregables:

One Page Marketing Plan de los siguientes servicios:

- Servicios de Ultrasonografia desarrollado

- Servicios de Cirugia desarrollado

- Servicios de Laboratorio desarrollado

- Servicios de Limpieza Dental desarrollado

Los entregables del proyecto se encuentran adjuntos en el Anexo 6.

4-Duracion del Proyecto (en dias habiles): 11

Ver detalle en cronograma de trabajo

El cronograma de este apartado cuenta con las siguientes actividades y

tiempos.

e Evaluacién de necesidades a partir de Elaboracion de Project Charter
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o

o

Recursos utilizados: Gerente General, Equipo Consultor, Laptop,
Software, Internet.

Responsable: Equipo Consultor, Gerente General.

Fecha de inicio 02/12/2019, Fecha de compromiso 03/12/2019,
Fecha de Finalizacion 03/12/2019.

Duracion (Dias Habiles): 2.

Estatus: Cumplido.

e Determinaciéon de servicios veterinarios.

o

o

o

Recursos utilizados: Gerente General, Equipo Consultor, Laptop,
Software, Internet.

Responsable: Equipo Consultor, Gerente General.

Fecha de inicio 04/12/2019, Fecha de compromiso 04/12/2019,
Fecha de Finalizacion 04/12/20109.

Duracion (Dias Habiles): 1.

Estatus: Cumplido.

e Disefio de Plan de Marketing a través de la herramienta One Page

Marketing Plan, para cada servicio de los proyectos.

o

Recursos utilizados Gerente General, Equipo Consultor, Laptop,
Software, Internet.

Responsable: Equipo Consultor, Gerente General.

Fecha de inicio 05/12/2019, Fecha de compromiso 11/12/2019,

Fecha de Finalizacion 11/12/20109.
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o Duracién (Dias Habiles): 6.
o Estatus: Cumplido.
Presentacion a Gerencia General del Plan de Marketing para evaluacion
y mejoras.
o Recursos utilizados: Gerente General, Equipo Consultor, Laptop,
Software, Internet.
o Responsable: Equipo Consultor.
o Fecha de inicio 12/12/2019, Fecha de compromiso 12/12/2019,
Fecha de Finalizacion 12/12/20109.
o Duracion (Dias Habiles): 1.
o Estatus: Cumplido.
Despliegue del Plan de Marketing a Gerencia General para
implementacion.
o Recursos utilizados Gerente General, Equipo Consultor, Laptop,
Software, Internet.
o Responsable: Equipo Consultor.
o Fecha de inicio 13/12/2019, Fecha de compromiso 13/12/2019,
Fecha de Finalizacion 13/12/20109.
o Duracion (Dias Habiles): 1.

o Estatus: Cumplido.
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5- Organigrama del Proyecto

- Gerente del Proyecto

- Personal que ofrece los servicios

6- Nombre del gerente del proyecto, cargo actual y qué decisiones

puede tomar durante la ejecucion del proyecto:

Dra. Karla Figueroa, gerente de la empresa

Las decisiones que puede tomar se extienden a: aprobacion, socializaciéon

y ejecucion de los planes de marketing

7- Prerrequisitos para Ejecutar el Proyecto

- Priorizar los servicios que requieren desarrollo de One Page Marketing

Plan

8- Beneficios del Proyecto

- Posicionamiento de marca

- Mejores resultados de venta
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- Fidelizacién de clientes

- Ampliacion de la cuota de mercado

Otro beneficio que el proyecto aportara sera aclarar hacia donde se deben

dirigir los esfuerzos de marketing para obtener mejores resultados.

9- Criterios/Condiciones para suspender la ejecucién del proyecto

-No contar con la aprobacion de los One Page Marketing Plan de los

diferentes servicios

Las condiciones de suspension del proyecto en este caso no aplican ya
gue el One Page Marketing Plan, es realizado por el equipo consultor con la

aprobacion de la empresaria.

10- Riesgos Asociados al Proyecto

Amenaza Riesgo (0-100%) Impacto (1-Desastre,
2-Critica, 3- No
impacto)

No contar con la 10% 3

aprobacion del One
Page Marketing

La matriz de riesgos sefiala la amenaza de no contar con la aprobacion

del One Page Marketing, generando un riego del 10%.
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11- Nombre y cargo del sponsor que autoriza este Project Charter

Gerencia General

Presentamos presupuesto de la inversion que Veterinaria Peludos hubiera

realizado por la ejecucion del proyecto.

- Presupuesto de inversion

o (a) $50.00 por hora de consultoria

o (b) 6 horas de cada One Page Marketing Plan

o (c) 4 One Page Marketing Plan de cada servicio

o (d) 1 consultor para disefiar cada modelo de negocio

o Presupuesto de inversion (a) x (b) x () =$50.00x6x4 =%

1,200.00
Todos los Project Charter se encuentran en los Anexos 2,3,4,5y 6

2.3.6 Modelo de Negocios
A partir de los Project Charter generados en la seccion anterior (2.3.5.
Project Charter) se identificaron diversos proyectos, cuatro para ser especificos,
mediante los cuales Veterinaria Peludos busca generar una estrategia ofensiva
con la que adquirirA equipos especializados para brindar servicios

complementarios a sus clientes actuales y potenciales.
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El proyecto consiste en adquirir e implementar equipos especializados que

sirven para que la veterinaria brinde nuevos servicios con valor agregado.

Los equipos adquirir son los siguientes:

e Equipo de Ultrasonografia
e Equipo de Cirugia
e Equipo de Laboratorio

e Equipo de Limpieza Dental

Adicionalmente, cada uno de ellos formard parte de los servicios que
generaran valor para la empresa y, por tanto, representan un modelo de negocio

a sequir.

Tomando en cuenta que un modelo de negocio describe la forma en que
la empresa crea, proporciona y capta valor (Osterwalder y Pigneur, 2010, pag.
14) se requiere la generacion de un modelo independiente de negocio para cada

uno de los equipos y los servicios que ellos proporcionan.

Para lograr tener claridad sobre los modelos de negocio de cada uno de
los servicios, se hizo uso de la herramienta CANVAS, la cual es una matriz que
contiene 9 elementos de entrada de informacion descritos mas adelante en la

seccion 2.4.

Se hicieron multiples reuniones con el personal y la gerencia de la
veterinaria en conjunto con el equipo consultor para el llenado de la herramienta
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y asi poder tener suficiente informacion para que el CANVAS quedara con la
mejor claridad posible y funcionara correctamente. Su funcionamiento se valida
desde el momento en que indica todos los elementos concernientes al modelo de

negocio particular.

El modelo de negocio utilizando la herramienta CANVAS para el Equipo

de Ultrasonografia se detalla de la siguiente manera:

Como primer elemento se tiene que conocer el segmento de mercado al
que se va a llegar. Una de las claves para identificar a cual segmento del mercado
se va a llegar, es tener bien claro que la empresa “No es todo, para todos” y que
el nicho de mercado que se quiere debe ser siempre acotado por diversos tipos
de razones, que pueden ser, género, edad, raza, capacidad econdmica,

ubicacion geografica, grado académico, religién, entre otros.

Sabiendo esta premisa, se identific6 que el segmento al que se quiere
llegar con el servicio de ultrasonografia es “Diferentes especies de perros y gatos
cuyos duefios residan el area metropolitana de San Salvador y zonas aledafias,
clase media, media alta, alta, en un rango de edad de 25 a 60 afnos, para quienes
su mascota es un miembro mas de la familia y estén dispuestos a proveerles

servicios veterinarios de calidad para que su mascota tenga mejor vida”

Posteriormente se procede al segundo cuadro de la matriz, en la que se
definio cual seria la propuesta de valor de ese servicio. “La propuesta de valor es

el factor que hace que un cliente se decante por una u otra empresa, su finalidad
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es solucionar un problema o satisfacer una necesidad del cliente”. (Osterwalder

y Pigenur, 2010, pag. 22)

La propuesta de valor quedo definida de la siguiente manera: Los servicios
de ultrasonografia son un complemento de estudios abdominales y toracicos y
permiten una mejor evaluacion de nuestros pacientes. Para ello utilizamos

instrumentos de Ultima generacion de gran precision.

El tercer elemento de la matriz son los canales. Al hablar de canales nos
referimos a “Los canales de comunicacion, distribucion y venta; establecen el

contacto entre la empresa y sus clientes”. (Osterwalder y Pigneur, 2010, pag. 26)

En el caso de la Veterinaria Peludos, se hizo la siguiente seleccion de

canales:

¢ Redes Sociales.

e Telemarketing.

e Medios de comunicacion masiva: radio.

e P4gina Web de Peludos.

e APP LEAL.

e Panfletos.

e Encuestas de satisfaccion semestral.

e Visitas a empresas/instituciones para promocion directa de

servicios.
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e Servicios de ultrasonografia en veterinaria.

Pasamos ahora al cuarto elemento que es la relacion con clientes. Este
tema se refiere a lo siguiente: Las empresas deben definir el tipo de relacion que
desean establecer con cada segmento de mercado. La relacion puede ser

personal o automatizada y pueden estar basadas en los siguientes fundamentos:

e Captacion de clientes.
e Fidelizacién de clientes.

e Estimulacion de las ventas (venta sugestiva).

Para la veterinaria las relaciones con clientes quedaron definidas de la

siguiente manera:

A través de:

e Telemarketing a base de datos en CRM.
e Consultas en clinica veterinaria.

e APP LEAL.

e Redes Sociales.

e Medios de comunicacion masiva: radio.
e PA4gina Web.

e Participacion en eventos.

e Campafas en empresas e instituciones.
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Se procede ahora con la definicion del quinto elemento del CANVAS el

cual consiste en la fuente de ingresos.

Cuando se habla de fuente de ingresos se refiere al “Flujo de caja que
genera una empresa en los diferentes segmentos de mercado (para calcular los
beneficios es necesario restar los gastos a los ingresos)” (Osterwalder y Pigneur,

2010, pag. 30)

Las fuentes de ingresos para la empresa quedaron definidas de la

siguiente forma:

e [Efectivo.

e Tarjeta de crédito/débito.

Para la sexta parte de la matriz CANVAS tenemos el tema de los recursos

clave de la empresa.

¢, Qué son los recursos clave con los que cuenta la empresa? Para
responder a esta pregunta se recurre (Osterwalder y Pigneur, 2010, pag. 34)
quién dice que “Los recursos clave son aquellos que permiten a las empresas
crear y ofrecer una propuesta de valor, llegar a los mercados, establecer

relaciones con segmentos de mercado y percibir ingresos”.

Dicho esto, se definieron para la veterinaria cuales serian esos recursos

clave y fueron detallados de la siguiente manera:

117



e Personal veterinario especializado en ultrasonografia de mascotas.
e Equipo de Ultrasonografia.

e Utensilios Veterinarios.

e Recursos Tecnoldgicos (software, hardware).

e Recursos econdmicos para adquisicion de equipo y utensilios.
e Sitio Web Peludos.

e App Leal.

e Gerente Administrativa.

e Especialista (outsourcing) de Marketing Digital.

e Content Manager.

e Community Manager.

e Disefiador Grafico.

e Programador de Sitio Web.

e Software CRM.

Posteriormente se procede con el llenado de la informacién concerniente
a las actividades clave. ¢Qué son las actividades clave? Estas actividades son
“Las acciones mas importantes que debe emprender una empresa para tener
exito, y al igual que los recursos clave, son necesarias para crear y ofrecer una
propuesta de valor, llegar a los mercados, establecer relaciones con clientes y

percibir ingresos”. (Osterwalder y Pigneur, 2010, pag. 36)
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Con el concepto anterior en mente se procede a determinar cuales son las

actividades clave para la veterinaria y se detallan asi:

e Servicio de Ultrasonografia.

e Procesos de Mercadeo y Ventas.
e Gestion del CRM.

e Servicio Veterinario.

e Atencion al Cliente.

e Servicio Post Venta.

A continuacién, se realiza la octava parte del CANVAS que consistente en
las Asociaciones Clave. Dichas asociaciones clave “Son alianzas creadas por las
empresas para optimizar sus modelos de negocio, reducir riesgos o adquirir
recursos. Se puede hablar de cuatro tipos de asociaciones” (Osterwalder y

Pigneur, 2010, pag. 38).

e Alianzas estratégicas entre empresas no competidoras.

e Competicion:  Asociaciones estratégicas entre empresas
competidoras.

e Joint Ventures (empresas conjuntas) para crear nuevos negocios.

e Relaciones cliente-proveedor para garantizar la fiabilidad de los

suministros.

Los socios claves de la empresa son:
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e Proveedores de equipos veterinarios.

e Canales masivos de comunicacion: radio.

e APP LEAL.

e Alianzas con empresas y/o instituciones gubernamentales.

e SOLUCERSA (empresa de outsourcing de servicios de personal).

Por ultimo y como noveno paso, se define cual sera la estructura de costes

del modelo de negocio para el servicio en cuestion.

En este mddulo se “Describen los principales costes en los que se incurre
al trabajar con un modelo de negocio determinado”. (Osterwalder y Pigneur,

2010, péag. 40)

El modelo de costos de Veterinaria Peludos es el siguiente:

e Publicidad en redes sociales.
e Salarios.

e Depreciacion de equipo.

e Mantenimiento de equipos.

e Arrendamiento de local.

e Pago de servicios varios (agua, luz, Internet).

Con el llenado del noveno elemento constituyente del CANVAS se da por

completo el modelo de negocio para el servicio de ultrasonografia.
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Se procede con el modelo de negocio del servicio de cirugia, el cual,
basicamente es bastante similar al de ultrasonografia en siete de sus nueve
componentes, con la Unica diferencia de su propuesta de valor y sus recursos

clave, la cual dice asi:

El Servicio de Cirugia (general, de urgencias, esterilizacion de perras y
gatas, castracion de perros y gatos) que poseemos, cuenta con equipo de
anestesia inhalatoria y monitor cardiaco para que las mascotas tengan a
disposicion la mejor tecnologia y excelente personal calificado para efectuar

intervenciones de calidad.

Los recursos clave para el servicio de cirugia son los siguientes:

e Personal veterinario especializado en anestesia inhalada.

e Equipo para anestesia inhalada.

e Utensilios veterinarios.

e Recursos tecnologicos (software, hardware).

e Mobiliario.

e Recursos econdmicos para adquisicion de equipo y utensilios.
e Sitio Web de Peludos.

e App Leal.

e Especialista (outsourcing) de Marketing Digital.

e Community Manager.

e Content Manager.
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e Disefiador Grafico.
e Programador sitio Web.

e Software CRM.

El modelo de negocio para la Limpieza Dental también tiene elementos
comunes con los anteriores modelos de servicios, pero difiere en los siguientes

elementos:

Propuesta de Valor: Al igual que sus duefos, las mascotas requieren de
atencion dental al menos una vez al afio para tener una vida larga y saludable;
para ello disponemos de un equipo humano y tecnolégico de primer nivel con

capacidad para brindar el servicio en nuestra clinica veterinaria.

Recursos Clave:

e Personal veterinario especializado en limpieza dental para
mascotas.

e Equipo de Limpieza Dental.

e Utensilios Veterinarios.

e Recursos Tecnoldgicos (software, hardware).

e Recursos econdmicos para adquisicion de equipo y utensilios.

e Sitio Web Peludos.

e APP LEAL.

e Especialista (outsourcing) de Marketing Digital.
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e Content Manager.

e Community Manager.

e Disefador Gréfico.

e Programador de Sitio Web.

e Software CRM.

Y para finalizar tenemos el modelo de negocio para el Servicio de
Laboratorio el cual, como en los anteriores casos es diferente en los siguientes

elementos del CANVAS:

Propuesta de Valor:

Atendemos de manera integral la salud de tu mascota con equipo
especializado y personal calificado que garantiza un correcto diagndstico,
planificacion de tratamientos y control de enfermedades de tu mascota a través

de analitica de Hematologia y Quimica Sanguinea

Recursos Clave:

e Equipo de Hematologia y de Quimica Sanguinea.

e Licenciado en Laboratorio Clinico.

e Recursos tecnolégicos (Software, Hardware).

e Mobiliario.

e Recursos econdmicos para adquisicion de equipo de laboratorio.

e Sitio web PELUDOS.
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o APP LEAL.

e Especialista (outsourcing) en Marketing Digital.
e Community Manager.

e Content Manager.

e Disefador Gréfico.

e Programador Sitio Web.

e Software CRM.

Los Modelos de Negocios se encuentran en los Anexos 2,3,4,5y 6

2.3.7 Plan de Marketing de 1-pagina
Posteriormente a la elaboracion de cada uno de los modelos de negocio
correspondientes a los huevos servicios propuestos, segun la estrategia ofensiva
identificada en el FODA, se procede con el desarrollo de un Plan de Marketing

para cada uno de los modelos de negocios.

Dicho Plan de Marketing es el apoyo al Plan de Ventas y al Modelo de

Negocio ya que coordina todos los esfuerzos de marketing.

Para la elaboraciéon del Plan de Marketing se hizo uso de la herramienta
“Plan de Marketing de 1-pagina” y que proporciona, al igual que el CANVAS, una
matriz que visualmente permite identificar cada uno de los elementos del Plan de

Marketing de una forma mas sencilla y facil de seguir.
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Como en las anteriores herramientas, FODA, PEST, 5 Fuerzas de Porter,
Project Charter, Estrategias y CANVAS, se contd con el apoyo invaluable de la
gerencia de la veterinaria ya que ellos proporcionaron el conocimiento de
mercado y la experiencia para poder plasmar cada una de las ideas y soluciones

incorporadas en el modelo de marketing.

Para comenzar, un Plan de Marketing de 1-pagina consta de 9 elementos,
subdivididos en grupos de 3, y la razon de ello es que la herramienta contempla

3 grandes areas que suceden en el Marketing.

La conceptualizacion completa de la herramienta la podemos ver con mas
detalle en el apartado 2.4, pero a grandes rasgos, la primera area que abarca es
el “Antes”, que es cuando el cliente potencial de la empresa y sus servicios aun
no conoce o no sabe nada acerca de la organizacion o de los productos que

ofrece y podria adquirir.

Para llamar la atencion de ese cliente potencial, que en inglés se denomina
“‘Leads”, se recurre a tres herramientas del marketing; la primera y mas
importante es saber cual es el mercado objetivo, o segmento de mercado al que

se quiere llegar.

Un segundo elemento es la propuesta de valor, que se describio
ampliamente en el segmento anterior (2.3.6.) y que manifiesta la solucién que la

empresa propone al cliente para sus problemas especificos.
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Por otra parte, se verifica el area del canal de marketing, en el cual se
define como o de qué manera habra comunicacion con los clientes potenciales y
como se conquistaran hacia la oferta que la empresa presenta hasta lograr

“Fidelizar” (engagement).

Reunidos esos tres elementos se logra tener una vision clara de hacia

quién, como y de qué manera vamos a llegar a esos clientes potenciales.

Una vez que hemos llamado la atencion de esos clientes potenciales, el
siguiente reto que tiene la empresa es convertirlos en clientes, que realicen su
primera compra de los productos o servicios que la empresa, en este caso, la

Veterinaria Peludos, ofrece.

Para convertir esos clientes potenciales a reales, la herramienta del 1-
page Marketing Plan propone tres grandes areas que estan agrupadas bajo la
premisa “Durante”, haciendo referencia a lo que sucede y a lo que la empresa
debe hacer para capturar al cliente y hacer que consuma nuestros productos y/o

servicios.

La primera area de ese segmento “Durante” lo constituye el sistema de
captura de clientes potenciales para lo cual se tiene que pensar, en conjunto con
la gerencia y personal clave de la veterinaria, la forma en que vamos a llamar la

atencion de ese cliente potencial para atraparlo y retenerlo.
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Lograr ese objetivo es marketing puro, atraccion y captacion de clientes

mediante ciertas tacticas que seran descritas mas adelante.

Siguiendo ese lineamiento se obtiene el segundo elemento que conforma
el “Durante” y es el area de “Sistema de alimentacion de clientes potenciales” y
es a través de ella que la veterinaria motiva al cliente a comprar sus productos

y/o servicios.

Conseguirlo, es un reto que se puede cumplir también utilizando marketing
tactico, y con el cual alimentamos el deseo del cliente mediante testimonios y

ejemplos para que se vea atraido hacia nuestra propuesta de valor.

El tercery Gltimo elemento que conforma el “Durante” es el de la estrategia
de monetizacion, la cual es muy importante y basicamente es la que le permite a
la veterinaria tener un flujo de caja, que al final, junto con ser rentable, es uno de

los objetivos claves del negocio.

Para monetizar, es decir, generar dinero a través de las compras de los
clientes, ahora si, ya fijos, se recurre a diferentes técnicas de manera tal que sea

facil convertir el deseo de los clientes en realidad para ellos y para la compaiiia.

Ya casi se completa el formato, queda por llenar las Gltimas tres areas que
conforman al “Después”. ja qué se refiere el “Después™? respuesta: se hace
referencia a las acciones que se van a seguir y ejecutar para que la empresa, en

este caso Veterinaria Peludos retenga esos clientes que acaba de captar, y no
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solamente eso, sino que, ademas, los convierta en embajadores y voceros de la
empresa a través de sus experiencias con los productos y servicios que la

veterinaria les proporcione.

La primera &rea del “Después” es la “Experiencia de servicio” y que no es
otra cosa mas que lo que el cliente percibe a nivel de satisfaccion y calidad sobre

los productos y servicios que adquirié a la veterinaria.

También se recurre, como en los casos y areas anteriores, a tacticas de
marketing y el apoyo de un software de CRM que nos permite darle seguimiento
a nuestros clientes, conocer su opinidn, brindarles apoyo y, sobre todo, a darles
el seguimiento para que se vea enganchado a la empresa y sus productos de tal

manera, que se convierta en un cliente frecuente.

La segunda area del segmento “Después” es la que contiene las
estrategias de fidelizacion y recompra, que como su mismo nombre lo indica,
permite a la organizacion, retener a los clientes y convertirlos en un consumidor

frecuente.

Algunas de las estrategias de marketing que se utilizan puede incluir,
estrategia de precios, promociones, y otras que tienen que ver con el marketing

digital.

Para finalizar solo queda por definir la ultima parte que es la “Estimulacion

de referencias” y mediante la cual la empresa convierte al cliente real en un
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cliente vocero, en un cliente ““influenciador™” (utilizando vocabulario de marketing
digital), que no solamente esta satisfecho con los productos y servicios que
recibio de la compaiiia, para el caso, Veterinaria Peludos, sino que ahora busca,

motivarlo por su gran satisfaccion con la empresa y productos que ofrece.

Esta parte es de suma importancia porque convierte al cliente real en un
ente multiplicador, en un atrayente de nuevos clientes potenciales que, a su vez,
tarde o temprano, se convertirdn en clientes reales, creando un circulo virtuoso

gue hace crecer a la empresa exponencialmente.

Para lograr lo que parece el reto mas dificil de todos, la empresa hace uso
de la estimulacion al cliente a través de diferentes tacticas y herramientas de

marketing que pueden incluir social media, redes sociales, entre otras.

Una vez que se tiene la claridad de como se va llenar la herramienta se
procede en conjunto con la gerencia y personal clave, al llenado de cada uno de

los planes de marketing de 1-péagina.

El primer Plan de Marketing de 1-pagina es el que respalda al Modelo de

Negocio del Servicio de Ultrasonografia, y que se completara segun los pasos y

procedimientos descritos anteriormente.

Se inicia con el area del “Antes” y con sus respectivas areas que se

detallan a continuacion:
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e Mercado Objetivo: Diferentes especies de perros y gatos cuyos
duefios residan en el area de San Salvador y zonas aledafias, clase
media, media alta, alta, en un rango de edad de 25 a 60 afios, para
quienes su mascota es un miembro mas de la familia y estén
dispuestos a proveerles servicios veterinarios de calidad para que
Su mascota tenga gran calidad de vida.

e Propuesta de Valor: Los servicios de ultrasonografia son un
complemento de estudios abdominales y toracicos y permiten una
mejor evaluacion de nuestros pacientes. Para ello se utilizara
instrumentos de Ultima generacién de gran precision.

e Canales de Marketing:

o Redes Sociales.

o Telemarketing.

o Medios de comunicacion masiva: radio.

o Pagina Web de Peludos.

o APP LEAL.

o Panfletos.

o Encuestas de satisfaccion semestral.

o Visitas a empresas/instituciones para promocion directa de
servicios.

o Servicios de ultrasonografia en veterinaria.
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Se ha completado la primera area de la herramienta; se procede entonces

con la segunda area constituida por el “Durante”.

e Sistema de Captura de Clientes Potenciales: Se realiza a través de
los siguientes elementos

o Campaias en Redes Sociales: Facebook, Instagram, email,
YouTube, Pagina Web.

o Campafas de promocion en empresas e instituciones.

o Campanas de telemarketing.

e Sistema de Alimentacion de Clientes Potenciales; Para generar
interés y motivar al cliente a adquirir el servicio se recurre a:

o Mostrar testimonios a través de redes sociales como
Facebook e Instagram y pagina web con los beneficios y la
tecnologia que se utiliza.

o Contenidos de impacto y facil comprensién sobre el servicio
en redes sociales.

e Estrategias de Monetizacion; Para monetizar el servicio se utilizan
las siguientes herramientas:

o Link orientado hacia pagina web de la empresa colocado en
las redes sociales Facebook e Instagram y mediante el cual

se pueden efectuar citas con fechas y horas concretas.
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o Cupones de descuento y/o promociones con otros servicios
presentados en la clinica al momento de presentarse a
consulta veterinaria.

o Citas por llamada telefénica.

o Precio del servicio sera 5% abajo del lider de la categoria
para lograr posicionamiento.

o Precio 10% arriba del precio mas bajo de mercado para no
deteriorar el margen.

o Cupones de descuento al hacer la reserva de consulta
veterinaria a través de redes sociales y pagina web - 5% de
descuento.

o Descuentos por celebracion de dias especiales: Black
Friday, aniversario de la veterinaria, dia de la mascota (10%
de descuento).

o Generar expectativa a través de promociones en redes
sociales y medios de comunicacion masiva como television

y radio (programas y horarios especificos).

Practicamente se ha llenado mas de la mitad de la herramienta, y
solamente queda por definir las areas que componen al segmento del “Después”
gue sucede cuando ya tenemos al cliente real y la compafia busca retenerlo,

fidelizarlo y convertirlo en fan e influenciador.
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Experiencia de Servicio: Brindamos este servicio de valor agregado

a través de:

o

o

Contenido de calidad en los posteos realizados en Facebook
e Instagram.

Ubicacion del local en zona estratégica y con amplio
estacionamiento.

APP PELUDOS con diseiio llamativo, simple y funcional.
Colores vivos y alegres visualmente (en base a catalogo de
colores de la empresa).

Muebles y accesorios con estilo moderno y cémodos en
salas de espera.

Espacio suficiente en é&rea de consulta con limpieza
impecable.

Musica ambiental relajante en la clinica.

Estrategias de Fidelizaciébn y Recompra: La estrategia de precios y

posicionamiento es la siguiente:

o

Precios 5% debajo de los del lider de la categoria con una
relacion calidad-precio indiscutible utilizando tecnologia.
superior y recurso humano calificado.

Conveniencia y confort.

Responsabilidad y ética profesional.
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o Eventos caninos anunciados via redes sociales y en medios
de comunicacion como television y/o radio, ferias, entre
otros.

o Seguimiento post venta via telefénica y/o email.

o Webinar online.

o Encuestas de satisfaccion.

e Estimulacion de referencias; La estimulacion se realiza mediante
las siguientes tacticas:

o - Videos y posteos testimoniales.

o - Calificacion de servicio en APP y redes sociales a través de
los comentarios.

o - Incentivos via descuentos por referencias.

Se ha completado con éxito el primer Plan de Marketing de 1-pagina por
lo que se puede proceder a los siguientes planes que involucran a los restantes

tres Modelos de Negocio.

El segundo Modelo de Negocio es el de Limpieza Dental por lo que se

hace el llenado de la herramienta.

Se pudo observar que, a excepcion de la propuesta de valor, el resto de
los elementos y areas resultaron comunes al Plan de Marketing de 1-pagina de

ultrasonografia, asi que se detalla la propuesta:
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e Aligual que sus duefios, las mascotas requieren de atencion dental
al menos una vez al afio para tener una vida larga y saludable; para
ello, disponemos de un equipo humano y tecnoldgico de primer
nivel con capacidad para brindar el servicio a domicilio o en nuestra

clinica veterinaria.

En el caso del Plan de Marketing de 1-pagina para el Servicio de Cirugia

la propuesta de valor queda de la siguiente manera:

e Propuesta de Valor: El servicio de cirugia (general, de urgencias,
esterilizacion de perras y gatas, castracion de perros y gatos) que
poseemos, cuenta con equipo de anestesia inhalatoria y monitor
cardiaco para que las mascotas tengan a disposicion la mejor
tecnologia y excelente personal calificado para efectuar

intervenciones de calidad.

Solo queda por elaborar y llenar el Plan de Marketing de 1-pagina

correspondiente al Modelo de Negocio de Equipo de Laboratorio y cuya

propuesta de valor se definié de la siguiente forma:

e Propuesta de Valor: Atendemos de manera integral la salud de tu
mascota con equipo especializado y personal calificado que

garantiza un correcto diagnostico, planificacion de tratamientos y
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control de enfermedades de tu mascota a través de analitica de

hematologia y quimica sanguinea.

Con un trabajo en equipo impecable, la experiencia y el apoyo del equipo
gerencial se ha logrado finalizar el proceso de elaboracion del Plan de Marketing

utilizando la herramienta del Plan de Marketing de 1-pagina.
La matriz del One Page Marketing Plan se encuentra en Anexo 5.

2.3.8 Road Map u Hoja de Ruta
El Road Map es la herramienta que permite, de forma grafica, mostrar de
manera clara y precisa, las estrategias que la empresa ha ejecutado y/o planea

hacerlo en un periodo de tiempo que se considera de mediano a largo plazo.

A continuacion, se representa de manera gréfica:

*  Cambiar el negocio a un local con *  Ofrecer servicios de hospedaje
mas accesibilidad al piblico para mascotas

*  Ofrecer servicios veterinarios
domiciliares

2022

*  Adgquisicién de equipos *  Diversificacion de la marca

tecnoldgicos creando un Bistro Canino . Evolu.cién .de la clinica a servicios
*  Formalizacion de la contabilidad hospitalarios
* Desarrollo de gestién del talento
humano
*  Generar productos y servicios de
valor agregado

*  Establecer un plan de marketing

llustracion 22, Road Map (Fuente: Equipo Consultor)
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2.3.9 Accion Clave Exito Complementaria

2.3.9.1 Manual de Puestos y Funciones

Como aporte al crecimiento de Veterinaria Peludos en el area de
Estructura Organizacional, se elabor6 un Manual de Puestos y Funciones (ver
Anexo 4), que apoyard a la gestiébn interna a normalizar los procesos

administrativos y operativos de la empresa.

Crear este manual nace de la necesidad de tener definidas las actividades
gue debe desempefiar cada empleado de la veterinaria ya que no se encontraban
establecidas por escrito, ocasionando falta de control de las tareas que se

realizan y debido a ello no se evalla el desempefio de los colaboradores.

El manual se desarroll6 en conjunto con la empresaria ya que se fue
definiendo el contenido, a través de una serie de sesiones se fue elaborando la
presentacion general del manual, objetivo general, objetivos especificos, alcance,
organigrama, identificacibn de los cargos responsabilidades del puesto y
habilidades y destrezas.

Los puestos de trabajo que se definieron en el manual son 8, los cuales se
detallan a continuacion:

o Gerencia General.

o Gerente Administrativa.

e Asistente Administrativa.
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e Meédico Veterinario.

e Auxiliar Veterinario.

« Estilista de Grooming.
e Motorista de domicilio.
o Vigilante.

Crear el Manual de Puestos y Funciones, le permite a Veterinaria Peludos
contar con una herramienta que les ayudara a perfilar y evaluar al aspirante sus
competencias, habilidades y destrezas y en el caso del talento humano que ya
pertenece a la empresa se podra identificar si cumplen con las responsabilidades

asignadas.

2.3.9.2 Organigrama

Para la elaborar el organigrama se reestructuraron puestos y niveles
jerarquicos debido a que ya no existen en la empresa, por tal razén se
implemento el organigrama de tipo vertical.

Al planificar la comunicacién interna y el flujo de trabajo, estructurar un
organigrama es fundamental para agilizar los procesos. El organigrama de
Veterinaria Peludos tiene como objetivo presentar, de forma clara y objetiva la
estructura jerarquica de la empresa, ya que ayudara a la division interna y
reducira barreras entre la empresa y agentes externos, como proveedores y
futuros socios.

La estructura organizacional de una empresa depende de su naturaleza y

dimension, de acuerdo con el tamafio de Veterinaria Peludos, se inicia el

138



organigrama, desde la gerencia general, hasta llegar a los demas cargos que
existen en la empresa, es necesario que todos los colaboradores conozcan el
nivel jerarquico en el que se ubican ya que esto ayudara a tener una mejor

planificacion, interaccién y comunicacion entre las demas areas.

A continuacion, se presenta esquema de organigrama:

Gerente General

Gerente
Administrativo

Asistente

Contador Externo > . . .
Administrativa

\ 4 Y
Meédico
Veterinario

Médico Auxiliar

v L] v

Groomer Motorista Vigilante

llustracion 23, Organigrama de Veterinaria Peludos (Fuente: Equipo Consultor)
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2.3.9.3 Manual de Bienvenida

La Elaboracion del Manual de Bienvenida se realiza con el propoésito de
gue Veterinaria Peludos posea una herramienta de gestion que le facilite integrar
a nuevos empleados a la empresa.

Para determinar el contenido del manual se entrevisto a la empresaria para
solicitarle informacion relevante de sus inicios y sobre las politicas y normas que
deseaba fueran implementadas, ademas se le solicito apoyo con la elaboracién
de la carta de bienvenida ya que por medio de ella se dirige directamente a todos
sus colaborares y les hace sabe saber que ellos son fundamentales para el
desarrollo de Veterinaria Peludos.

Seguidamente como equipo consultor, se realiza el desarrollo del manual el

cual se estructura de la siguiente forma:

Carta de Bienvenida: Expresa las palabras que dirige la Gerencia General
de Veterinaria Peludos a sus empleados.

e Historia de la empresa: Historia de los inicios de Veterinaria Peludos.

e Misién, Visién y Valores: Se describe el marco filosofico de la empresa.

e Politicas y Normas de la Compafia: Descripcion de las principales
politicas (Asistencia, puntualidad, uso del uniforme, cédigo de imagen
corporativa, respeto a los compaferos, teléfonos celulares, permisos,
incapacidades, ingreso de vendedores, uso de equipo de oficina,

reglamento de uso de carnet institucional.
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e Estructura Organizativa: Se presentan los cargos que existen en
Veterinaria Peludos por area administrativa, finanzas y operativa.

e Organigrama: Presentacion de esquema del organigrama.

¢ Instalaciones: Imagenes ilustrativas de las instalaciones de la empresa.

e Ubicacion: Mapa ilustrativo que detalla la direcciébn y ubicacién de
Veterinaria Peludos.

¢ Directorio: Informaciéon de contacto de las personas claves de la empresa.

e Servicios: Detalle de los servicios que se ofrecen en Veterinaria Peludos.

e Politica Salarial y de Compensacién: Descripcion de la forma de pago de
salarios y prestaciones de ley.

e Jornada Laboral e Incentivos: Descripcion de los horarios de trabajo, dias
festivos y vacaciones.

e Derechos y Obligaciones del Personal: Descripcion de los derechos y
obligaciones.

Lo anteriormente descrito se puede leer a detalle en el Anexo 4.

2.3.9.4 Manual de Codigo de Etica

El desarrollo del codigo de ética se hace con el propésito de hacer
efectivos los valores éticos de Veterinaria Peludos, mediante el respeto y
cumplimiento del manual se estimula y fomenta la cultura organizacional.

Para realizar el manual se tomaron en cuenta los valores que se definieron

con la empresaria en el taller de marco estratégico, estos valores fueron
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elaborados con el fin de que cada empleado los viva, sienta y ponga en practica
no solo internamente si no también con los agentes externos.

La empresaria colabor6é con el mensaje de bienvenida y externa el
compromiso y la importancia de tener una conducta y comportamiento que
reafirme la voluntad de ser mejores.

El contenido del manual puede encontrarse en el Anexo 4.

2.3.9.5 Evaluacion del Desempefio
La evaluacién del desempefio permite detectar las fortalezas y areas de
oportunidad que tiene el empleado en el desarrollo y desempefio de sus

funciones en el puesto que ocupa.

La herramienta elaborada va alineada con la cultura organizacional, el
proceso abarca desde el cumplimiento de mision, vision, valores y las

competencias laborales de los cargos.

El formato del instrumento que servira para evaluar el desempefio (Ver el
anexo 4), se socializo con la gerencia general de Veterinaria Peludos, se le

explico el contenido y areas a evaluar.

2.3.9.6 Implementacion y Socializacion de Acciones Claves de Exito
El proceso que se ha llevado a cabo para la sensibilizacion del recurso
humano que labora en Veterinaria Peludos, fue mediante la implementacion
talleres de socializacidbn de esta manera se interactué directamente con las

gerencias y los colaboradores de la empresa.
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El plan de Implementacion y Socializaciéon se describe en el siguiente

cuadro:

Apartado

Descripcion

Socializacion del Marco

Filosofico

Mediante taller de socializacion del marco
filoséfico se comparti6 con el personal, la
mision, vision, valores y objetivos de la
empresa, haciendo que los empleados se
involucraran mediante preguntas tales como:
¢Estd de acuerdo con el pensamiento
organizacional que proviene de la mision,
vision, valores y objetivos? ¢ Sus valores en el
area personal estan relacionados a los de la
empresa?, ¢Esta dispuesto a colaborar en
desarrollar la visibn de la empresa? aunque
desconocian la razén de ser por escrito de
Peludos, las respuestas fueron favorables, ya
que la mayor parte de empleados tienen
antigiedad en la empresa y han vivido la
evolucion por la que ha transcurrido la

veterinaria.
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Apartado

Descripcion

Socializacion del

Organigrama

El organigrama se presentd a las gerencias y
personal, mediante el taller de socializacion,
ahi se les explicO como esta estructurado el
nivel jerarquico de los cargos y él porgque es
importante conocerlo, ya que, por medio de él,
se alinea la divisiéon del trabajo y los canales de

mando.

Socializacién de Manual
de Puestos y Funciones y
Herramienta para
Evaluacion del

Desempefio.

Al presentar a los empleados el manual de
puestos y funciones, se les pregunto si las
responsabilidades descritas las ejecutaban,
sorprendidos respondieron SlI, ya que las
realizaban, pero no sabian el nombre real de
cada actividad, por lo que se les hizo énfasis
gue eran personas eficientes y eficaces ya que
cumplian con lo asignado. La gerencia se ha
comprometido a aplicar el manual a cada
nuevo integrante y a evaluar las competencias
a través de la herramienta proporcionada, con

el fin de promoverlos e incentivarlos, con esto
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Apartado

Descripcion

les desarrollara motivacion y deseo de querer

hacer mejor su trabajo.

Socializacion de Manual

de Bienvenida

El Manual de Bienvenida se realizé con la
intencion de que la gerencia tenga una
herramienta integrativa para que los nuevos
aspirantes conozcan quien es Veterinaria
Peludos, sus politicas, normas, politica
salarial, entre otras; sin embargo, se socializo
con los empleados, ya que es la primera vez
gue se realiza un manual de este tipo, por tal
razén desconocian su contenido, ahora se
encuentran informados y expectantes ya que

deben cumplir con lo descrito.

Socializacion de Manual

de Cadigo de Etica

Socializar el Codigo de Etica fue de suma
importancia ya que la empresa necesitaba que
los empleados se identificaran con los valores,
debido a que existia un clima organizacional
tenso, al momento de la socializacion se les

pregunto a los empleados si compartian el
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Apartado Descripcion

sentir de los valores y si estaban en la
disposicion del cumplimiento, respondiendo
gue Sl. Con esto se logra que en Veterinaria
Peludos se fomente un clima y ambiente

laboral de respeto y empatia.

A continuacioén, se muestran ilustraciones de los talleres de socializacion
e implementacion de los manuales y herramienta de evaluacion del desemperio.
Taller de implementacién y socializacién de Misién, Vision, Valores y Objetivos

de la empresa con la empresaria y empleado de Veterinaria Peludos. Fecha: 17

de diciembre de 2019.

llustracion 24, Taller 1 de

Socializacién con Personal
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Taller de implementacion y socializacion de Manual de Cédigo de Etica, a
la empresaria y empleados de Veterinaria Peludos. Fecha: 19 de diciembre de

2019.

llustracion 25, Taller 2 de

Socializacion con personal

Taller de implementacion y socializacion de Manual de Bienvenida y
Manual de Puestos y Funciones a la empresaria y empleados de Veterinaria

Peludos. Fecha: 20 de diciembre de 2019

llustracion 26, Taller 3 de

Socializacién con personal

2.3.9.7 Actas de Aprobacién

Al concluir el proceso de elaboracion de los talleres de marco estratégico

mision, vision, valores, taller para aprobacion de objetivos estratégicos, taller para
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aprobacion de estrategia, taller para aprobacién de cuadro de mando integral y
mapa estratégico, taller para aprobacion de organigrama, manual de puestos y
funciones, manual de bienvenida y manual de codigo de ética, se procedié con
la socializacion de los mismos, este proceso se realizd durante la fase de
implementacion ya que esto servira como una guia para el proceso de mejora
continua que se implemente en la empresa, al realizar cada una de las

actualizaciones cuando sea necesario, con el fin de ser cada vez mas eficientes.

Para comprobacion de la Accion Clave de Exito se elaboraron las
diferentes actas de aprobacion para contar con la firma y respaldo de las
autoridades méaximas de Veterinaria Peludos. El marco filosofico, cuadro de
mando integral, mapa estratégico con indicadores KPI'S, organigrama, manuales
y herramienta de evaluacion del desempefio, han sido entregados al empresario
de forma digital para su continuo cumplimiento, ya que son los que deben dar el
primer paso en la gestion del cambio, dando el ejemplo al recurso humano y
motivarles a implementarlo en sus actividades laborales.

Las actas de aprobacion se encuentran en anexo 8 al presente informe.
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Presentacion Avance  Accion

Clave de Exito

Fecha: 13 de diciembre de 2019.

Presentacion Accion Clave de
Exito Finalizada. Fecha: 16 de

diciembre de 2019.
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2.3.10 Impacto Econdmico de la Consultoria.

Impacto Econémico Veterinaria Peludos

Productos desarrollados Dias Horas Costo
Plan Estratégico 30 56 $ 2,800.00
Desarrollo de Project Charter 8 24 $ 1,200.00
Desarrollo de CANVAS 11 32 $ 1,600.00
Desarrollo de One Page Marketing 11 24 $1,200.00

Desarrollo de Herramientas de
Gestion del Talento Humano:

 Manual de Bienvenida

. Codigo de Etica 14 42 $2,100.00
* Manual Descriptor de
Puestos
Desarrollo de Herramienta de 2 5 $ 250.00
Evaluacién del Desempefio
Total $9,150.00

Tabla 10, Detalle de Inversidn que el empresario ahorro por consultoria (Fuente: Equipo Consultor)

2.4 Fundamentacion Tedrica de la Accion Clave de Exito

Para poder comprender a detalle la Accion Clave de Exito es importante
conocer cada uno de los conceptos que estan detras de ella y asi tener claridad
en cada una de las acciones y procesos que se realizaron y que buscan brindar
a Veterinaria Peludos, herramientas potentes que les permitan desarrollarse y

crecer dentro del competitivo segmento de las veterinarias.
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La Accion Clave de Exito definida a partir de un analisis profundo y

detallado de la empresa, consiste en la Creacion e Implementacion de una

Planeacion Estratégica, alineada, con el Desarrollo de Herramientas de Gestion

del Talento Humano.

2.4.1 Conceptualizacion

FORMULACION DE LA
ESTRATEGIA

Modelo de Negocios
Existente

FEEDBACK

h

Mision, Vision,
Valores y Metas

|

4

Analisis Externo:
Oportunidades y
Amenazas

Eleccion Estratégica
FODA

Analisis Interno:
Fortalezasy
Debilidades

k.

Estrategias
Funcionales

Estrategias de
Negocios

Estrategias Globales

Estrategias
Corporativas

IMPLEMENTACION DE LA
ESTRATEGIA

A 4

Gobierno Corporativo
y Etica

h 4

Disefio de la
Estructura de la
Organizacion

Disefo de la Cultura
de la Organizacién

Disefio de los
Controles de la
Organizacion

llustracion 29, Proceso de Planeacion. Fuente: (Schilling, 2015)
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A partir de la ilustracion 24 se desarrolla el proceso de la planeacion
estratégica cuyos conceptos e importancia como Accion Clave de Exito se

definiran a continuacion:

Modelo de Negocio: Es la forma en que los administradores piensan que
se deben integrar las estrategias de la compafila en un todo congruente,
permitiéndole tener ventaja competitiva y una rentabilidad y un crecimiento de

utilidades superiores. (Schilling, Hill y Jones, 2015, p. 32).

Un modelo de negocio abarca todo lo concerniente a la forma en que una

compainia:

e Escogera a sus clientes.

e Definira y diferenciara los productos que ofrece.

e Creard valor para sus clientes.

e Adquirird y conservara a sus clientes.

e Producira bienes o servicios.

e Reducira costos.

e Llevara esos bienes y servicios al mercado.

e Organizara las actividades dentro de la compafia.

e Configurara sus recursos.

e Lograra y mantendra un nivel elevado de rentabilidad.

e Hara crecer su negocio a lo largo del tiempo.
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También es muy importante la definicion de la palabra que describe la

Accidn Clave de Exito:

Estrategia: “Es un conjunto de compromisos y acciones, integrados y
coordinados, diseflados para explotar las competencias centrales y lograr una

ventaja competitiva”. (Hitt, Ireland y Hoskisson, 2008, p. 4).

“Una empresa goza de una ventaja competitiva cuando implementa una
estrategia que sus competidores no pueden copiar o cuya imitacion les resultaria
demasiado costosa”. (Hitt, Ireland y Hoskisson, 2008, p. 4). Para lograr integrar
todos los aspectos esenciales que conforman una estrategia competitiva se
puede hacer uso de una herramienta denominada “La rueda de la ventaja

competitiva” (Porter, 2017, p. xxiv)

Linea de
productos

Mercados
meta

Finanzas y Marketing

Control

Metas

Definir Objetivos de
como crecimiento, de

competird  rentabilidad,
la de

s Ventas
empresa participacién

en el mercado,
de sensibilidad
social,

etcétera.

Distribucion

Compras

Mano de obra Produccion

llustracion 30, Rueda de ventaja competitiva. Fuente: (Porter, 2017)
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En el centro de la rueda se hallan las metas de la compafia, que son la
definicion mas amplia de como desea competir y sus objetivos especificos, tanto
econdémicos como de otra indole. Los rayos de la rueda son las politicas

operativas basicas por medio de las cuales trata de cumplir las metas.

A semejanza de la rueda, los rayos (politicas) radiaran del centro (metas)

y lo reflejaran; deben conectarse entre si, o la rueda no girara.

Dentro de ese marco tedrico en el cual definimos el proceso de planeacion
estratégica, estrategia y la ventaja competitiva se arrancé el proceso de la Accion

Clave de Exito que debe desarrollarse e implementarse en la Veterinaria Peludos.

2.4.2 Proceso de Planeacion Estratégica
Una vez que se ha definido cuales son los procesos por seguir para la
planeacién estratégica, se procede con la definicion del modelo de negocio a

seguir por parte de la veterinaria, junto con su mision, vision, valores y metas.

Para esto se procede con reuniones intensas en las que la gerencia en
conjunto con el personal clave de los procesos define cuél es el modelo de
negocio a seguir tomando en cuenta que se busca tener una ventaja competitiva

en el mercado.

Logrado ese objetivo, se comienza con la definicibn de los siguientes
elementos claves, comenzando por la misién de la empresa, que no es otra cosa

que la descripcion de qué es lo que hace la compafia, a qué se dedica.

154



Conocido el proposito, objetivo o razon de ser de la compafiia, se procede
con la declaracion de la vision de la empresa, es decir, cOmo se ve la empresa

en el futuro, con objetivos audaces pero alcanzables.

En ese momento, ya se conoce qué hace la empresa y como se ve en el
futuro, pero eso por si mismo no basta, es necesario colocar un precedente sobre
la forma en que la empresa hara los negocios, y esto es muy importante debido
a que no todo es valido en los negocios y es muy importante la forma en que se

haran.

Para ello se necesita definir ciertos valores institucionales, que seran el
marco sobre el cual la empresa, entendiendo como una organizacion constituida

por personas, va a regirse.

“Los valores de una compafia establecen la conducta que deben tener
sus administradores y empleados, como deben hacer los negocios y qué tipo de
organizaciéon deben crear para ayudar a la empresa a alcanzar su mision”.

(Schilling, Hill y Jones, 2015, p. 15).

Ya que se tienen definidas la mision, vision y valores de la empresa la
dirigencia de la organizacion procede al establecimiento de las metas a efectuar,

estas deben cumplir con algunos requisitos lo cuales son:

e Precisas y medibles.

e Cruciales e importantes.
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e Deben ser alcanzables.

e Especificas en cuanto al tiempo para alcanzarlas.

Con esto ya se tiene el primer componente de la planeacion estratégica y
su marco de accion, por lo que se procede con el andlisis de los factores internos

y externos en los cuales se desempeiia la empresa.

Para la realizacién de ese andlisis se recurre a la herramienta conocida

como FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)

2.4.3 Andlisis FODA
“Su propésito béasico es identificar las estrategias que permitiran explotar
las oportunidades externas, contrarrestar las amenazas, desarrollar y proteger
las fortalezas de la compafiia y erradicar sus debilidades”. (Schilling, Hill y Jones,

2015, p. 17).

Los administradores comparan y contrastan las diferentes alternativas
posibles e identifican después el conjunto de estrategias que crearan y
mantendran una ventaja competitiva. Estas estrategias se dividen en cuatro

categorias principales:

e Estrategias Funcionales: Orientadas a mejorar la efectividad de las
operaciones.
o Estrategias de Negocios: Dirigidas al posicionamiento en los

mercados.
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e Estrategias Globales: Como ampliar operaciones fuera del pais de
origen.
e Estrategias Corporativas: En qué negocios participar, coémo

ingresar a ellos, entre otros.

Para poder desarrollar la herramienta del FODA, también es
imprescindible que se haga un analisis de todo el entorno de la empresa, con lo
cual se busca tener identificados todos los actores que giran en torno a la

empresa y los movimientos de mercados que la afectan.

Una forma de identificar esas fuerzas y elementos que interactian en el
entorno de la empresa es a través del modelo de las cinco fuerzas de Michael

Porter.

Los elementos que la constituyen son:

1. Ingreso de nuevos competidores al mercado
2. Rivalidad entre los competidores

3. Poder de negociacion de los compradores
4. Poder de negociacion de los proveedores

5. Productos sustitutos

Esta herramienta nos ayuda a tener claridad sobre el entorno competitivo,
pero, adicionalmente, existen otros factores externos que también afectan a la

empresa y que deben ser considerados mas ampliamente.
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Existen elementos tecnoldgicos, politicos, sociales y tecnolégicos que
también influyen en el accionar de la empresa y que deben ser analizados,
identificados y tomados en cuenta para la toma de decisiones a corto, mediano y

largo plazo.

“Existen elementos macroeconémicos que afectan el bienestar de la
empresa porque perturban al de la nacion o la economia regional de una
organizacion y que se reflejan en el siguiente esquema”: (Schilling, Hill y Jones,

2015, p. 70)

Fuerzas
Demograficas

. Fuerzas Globales
Fuerzas politicas y

legales

Riesgo de
entradas

Poder de
negociacion de
los
compradores

Poder de
negociacion de
los proveedores

Rivalidad
entre las
empresas
establecidas
en la industria

Poder de los
proveedores de
complementos

Amenazas de
sustitutos

Fuerzas

macroeconémicas Fuerzas tecnologicas

Fuerzas sociales

llustracion 31, Elementos Macroeconémicos. Fuente: (Schilling, 2015)
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Al llegar a esta etapa se ha concluido con el andlisis de todo el entorno
gue rodea a la empresa y se puede proceder con el siguiente paso que no es otro

que el FODA.

Para ello se sigue la metodologia de reuniones con los administradores,
propietarios y personal clave de la organizacion, quienes conocen a fondo cada
uno de los procesos que se siguen por lo que es mas facil identificar las
fortalezas, las areas de oportunidad, las amenazas y debilidades que se puedan

tener.

Con la claridad que las anteriores herramientas han proporcionado, se
procede con la evaluacién de las diferentes estrategias que puedan brindar
ventajas competitivas a la empresa y que realmente tengan un impacto positivo

en los resultados a corto, mediano y largo plazo de la organizacion.

En el caso de la Veterinaria Peludos se hizo el andlisis pertinente y se hizo

el llenado del siguiente formato para el FODA.

2.4.4 Implementacion de la Estrategia
Con la finalizacion del FODA y el andlisis de los actores y factores
macroeconémicos se da por finalizada la etapa de la formulacion de las
estrategias y se puede proceder a la etapa en donde deben ejecutarse las

estrategias definidas. A esta etapa se le llama Implementacién de la Estrategia.
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Para implementar las estrategias se procedi6 con la generacion de Project
Charter para cada una de ellas ya que es a través de esa herramienta que se

define como administrar un proyecto.

Con el proposito de tener mayor claridad, la definicién de proyecto es la
siguiente: conjunto de esfuerzos temporales, dirigidos a generar un producto o

servicio Unico. Algunas caracteristicas de un proyecto son:

Temporal: Todo proyecto tiene un comienzo y un fin determinado, un

tiempo delimitado y una duracién cuantificable.

“Unico: Cada proyecto posee caracteristicas y funciones especificas que
seran gradualmente desarrolladas y le confieren la cualidad de dnico, pues,
aungue se hagan cosas en serie, es seguro que algunas circunstancias varien”.

(Chamoun, 2002, p. 27).

2.4.5 KPI'S y Metas
Un indicador de gestion o indicador de desempefio (KPI, por sus siglas en
inglés) es una forma de medir si una organizacién, unidad, proyecto o persona

esta logrando sus metas y objetivos estratégicos.

En su sentido mas amplio, los KPI proporcionan la informacién sobre el
desempefio mas significativa que permite a las organizaciones (0 sus
stakeholders) comprender si la organizacion esta o no en el rumbo correcto hacia

las metas definidas. “De esta manera, unos indicadores de desempefio bien
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disefiados son instrumentos vitales de navegacion, que ofrecen una imagen clara

de los niveles actuales de desempefio y si la empresa esta donde deberia

estar”. (Rocancio, 2018) .

Meta: “Las metas estratégicas

incluyen objetivos grandes a nivel

organizacional a los que se desea llegar. Estos son utilizados para hacer

operativa la mision de la empresa. Estas ayudan a proporcionar una direccién a

como la organizacion puede cumplir los objetivos mas altos de la jerarquia

organizacional” (Acsendo, 2019)

Se definieron como involucrados a organizaciones y personas, que seran

afectadas o beneficiadas por el desarrollo del proyecto:

Cliente

Patrocinador

Gerente del
Proyecto

Miembros
del Equipo

Involucrados

* Contratante, propietario, desarrollador

* Autoriza

* Define el alcance

* Establece lineamientos y criterios de aceptacion

* A cargo de la direccion del proyecto en la empresa
* Asegura la toma de decisiones a tiempo
* Apoya la asignacion de recursos

* Supera conflictos y barreras organizacionales para una mejor realizacion del proyecto.

* Asigna y apoya al Gerente del Proyecto
* Provee la direccion estratégica al Gerente de Proyecto

*Encargado del proyecto

elidera al equipo del proyecto para alcanzar los objetivos

sAsegura la comunicacion efectiva entre la administracion y otras organizaciones

sAsegura que los problemas del proyecto sean identificados y resueltos a tiempo y adecuadamente

sGerente, organizadores, staff y proveedores

sElaboran el plan del proyecto

eEjecutan y controlan siguiendo el plan

*Colaboracion en la integracion de los equipos para lograr los objetivos del proyecto.

sMedios, publico, cliente final, vecinos, equipo, entre otros.

llustracion 32, Beneficios de metas y KPI's (Fuente: Equipo Consultor)
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Todo proyecto sigue una serie de pasos que conforman un ciclo de mejora
continua tal como lo describi6 Deming y otros expertos de la calidad, que se

detallan e ilustran de la siguiente manera:

Inicio: Establecer la visiébn del proyecto, la misién por cumplir y sus

objetivos

Planeacion: Desarrollar un plan que ayude a prever el como cumpliremos

los objetivos.

Ejecucion: Implementar el plan, contratar, administrar los contratos,

integrar el equipo y ejecutar las acciones requeridas.

Control: Comparar lo ejecutado o real contra lo planificado.

Cierre: Conclusiones, documentos finales del proyecto, lecciones

aprendidas entre otros.

Planeacién

llustracion 33, Ciclo de mejora continua. Fuente: (Chamoun, 2002)
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Siguiendo este ciclo de mejora continua, se garantiza que cualquier

proyecto que se ponga en marcha tendrd muchas posibilidades de éxito.

Posteriormente, ya sabiendo quiénes serdn los actores que intervendran
en el proyecto y el ciclo a seguir en el mismo, se procede con la creacion de los
Project Charter para cada una de las estrategias definidas en la accion clave de

éxito.

Un Project Charter es un modelo o formato en el que se definen los pasos
y a seguir y que apoya la definicion de los proyectos, ademas permite el analisis
de entregables y tareas; apoya la toma de decisiones, permite una visién global

y asigna claramente prioridades.

¢, Qué incluye un Project Charter?

e Eltitulo o idea central.
e Las ramas entregables o subalternas.
e Las sub ramas, sub entregables, hasta el nivel que se desee

desglosar o analizar.

“Este se utiliza durante el bosquejo de ideas a lo largo del proyecto y al
elaborar las siguientes herramientas y documentos: Charter, expectativas,
definicion de entregables, analisis de riesgos, entre otros”. (Chamoun, 2002, p.

45).

Para tal efecto se utiliza el formato incluido en los anexos: 2,3,4,5y 6
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También es necesario tener en cuenta las areas a considerar en la
Administracion Profesional de Proyectos en la elaboracion del Project Charter

como se describe en la siguiente ilustracion:

O|®

Alcance

Integracion

Ca“dad @ Costo @
Recursos Humanos @ @Comunicacién

llustracion 34, Modelo a escala de Project Charter. Fuente: (Chamoun, 2002)

2.4.6 Modelo de Negocio y Plan de Marketing
Para poder definir los proyectos a ejecutar primero se deben considerar
cudles seran los productos o servicios segun las estrategias definidas en el

FODA.

Cada uno de esos productos o servicios requieren tener un modelo de
negocio. Su definicion es la siguiente: “Un modelo de negocio describe las bases
sobre las que una empresa crea, proporciona y capta valor” (Osterwalder y

Pigneur, 2010, p. 14).
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Para perfilar ese modelo de negocio para cada uno de los productos o
servicios se hace uso de la herramienta denominada CANVAS la cual permite

disefiar el modelo a través de una matriz que contiene los siguientes elementos:

e Segmentos de mercado: Una empresa atiende a uno o varios
segmentos de mercado.

e Propuesta de Valor: Su objetivo es solucionar los problemas de los
clientes y satisfacer sus necesidades.

e Canales: Las propuestas de valor llegan a los clientes a través de
canales de comunicacion, distribucion y venta.

e Relaciones con Clientes: Las relaciones con los clientes se
establecen y mantienen de forma independiente en los diferentes
segmentos de mercado.

e Fuentes de Ingresos: Las fuentes de ingresos se generan cuando
los clientes adquieren las propuestas de valor ofrecidas.

e Recursos Clave: Los recursos clave son los activos necesarios para
ofrecer y proporcionar los elementos antes descritos...

e Actividades Clave: ...mediante una serie de actividades clave.

e Asociaciones Clave: Algunas actividades se externalizan y

determinados recursos se adquieren fuera de la empresa.
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e Estructura de Costes: “Los diferentes elementos del modelo de
negocio conforman la estructura de costes”. (Irizarri, 2019, p.11).

(Presentacion en PDF).

La matriz CANVAS con los modelos de negocios puede verse en el anexo

cinco.

Cada uno de los modelos de negocio de los servicios que la empresa va
implementar para generar valor agregado y propuestas de valor hacia los clientes

van respaldados con su respectivo plan de mercadeo.

Un plan de Marketing es el principal instrumento para dirigir y coordinar los
esfuerzos de marketing. El plan de marketing opera en dos niveles: estratégico y
tactico. El plan de marketing estratégico determina los mercados meta y la
proposicibn de valor que se van a ofrecer, en funcién del analisis de
oportunidades de mercado. El plan de marketing tactico especifica las acciones
de marketing concretas que se van a poner en practica, como caracteristicas del
producto, promocion, comercializacién, establecimiento de precio, canales de

distribucion y servicio. (Kotler y Keller, 2006, p. 43).

De la misma manera que se utiliza la herramienta de CANVAS para ilustrar
el modelo de negocio para cada uno de los productos o servicios, existe una
herramienta para ilustrar de manera compacta y entendible todos los elementos
del plan de marketing. Dicha herramienta se llama Plan de Marketing de una

Pagina, o por su denominacion en inglés “1-Page Marketing Plan”.
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El plan de marketing de 1-pagina, es una herramienta que ayuda a crear

elementos claves de una campafa de respuesta directa para el negocio de

manera rapida y facil. La herramienta es una matriz que consta de 9 partes en

donde quedan reflejados las tres grandes fases del proceso de marketing.

Dichas fases son las siguientes:

Antes: Se llaman a las personas que estan en la fase de “Antes”
como “Posibles”. Al principio de dicha fase los “Posibles” no saben
ni que existe la empresa. La culminacion exitosa de esa fase resulta
en el “Posible” sabiendo quién es la empresa y mostrando interés.
Durante: Se denomina a las personas que estan en la fase como
“Prospectos”. Al principio de la misma los prospectos han indicado
algo de interés en la oferta de la empresa. La culminacion exitosa
de ella resulta en el “Posible” comprando en el negocio por primera
vez.

Después: “Se denomina a las personas en esta fase “Clientes”. En
un principio de la etapa “Después” los clientes ya han comprado a
la empresa. Esta fase nunca se acaba y, cuando se ejecuta
correctamente, da por resultado un circulo virtuoso donde el cliente
compra repetidas veces y es tan fan de los productos o servicios de
la empresa, que la recomiendan constantemente a nuevos

“Posibles™. (Dib, 2019, p. 28).
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Con la herramienta del Plan de Marketing de 1-Pagina se da por finalizado
el proceso de Planeacion Estratégica, ya que, en conjunto con el resto de
herramientas, iniciando desde el FODA, pasando por el Modelo de Negocio y el
Project Charter, se tienen todos los recursos, instrumentos y herramientas para
implementar las estrategias y las ventajas competitivas que llevaran a la empresa
a una gestion exitosa del negocio con los indicadores necesarios para poder darle
seguimiento en tiempo real a cada uno de los elementos en el corto, mediano y

largo plazo.

2.4.7 Conceptualizacion de Road Map u Hoja de Ruta
“La hoja de ruta 0 Road Map por su denominacién en inglés, remite el plan
de accion a seguir que muestra una secuencia detallada de pasos a modo de

cronograma temporal de tareas para lograr un fin especifico”. (Definicion, 2015)

* Cambiar el negocio a un local con +  Ofrecer servicios de hospedaje
mas accesibilidad al publico para mascotas

*  Ofrecer servicios veterinarios
domiciliares

2022

Adquisicién de equipos « Diversificacién de la marca
tecnolégicos creando un Bistro Canino
Formalizacién de la contabilidad

Desarrollo de gestién del talento

humano

Generar productos y servicios de

valor agregado

Establecer un plan de marketing

Evolucién de la clinica a servicios
hospitalarios

llustracion 35, Hoja de ruta Veterinaria Peludos (Fuente: Equipo Consultor)
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2.4.8 Herramientas de Gestion del Talento Humano
Anteriormente se desarroll6 la conceptualizacion de la Accién Clave de
Exito principal consistente en la Planeacion Estratégica para Veterinaria Peludos,
pero también, se hizo necesario implementar una herramienta de Gestion del
Talento Humano, porque es un area de oportunidad que resalté durante la etapa

de llenado de la herramienta diagnéstico para determinar la accién clave.
Entre los elementos a trabajar se encuentran los siguientes:
e Estructura Organizacional — Division del Trabajo

Bajo ese escenario se comienza definiendo qué es estructura

organizacional.

Segun Henry Mintzberg, “Una organizacion efectiva es aquella que logra
coherencia entre sus componentes y que no cambia un elemento sin evaluar las
consecuencias en otro”, por lo que, a partir de esa idea determina que las
caracteristicas de las organizaciones permiten clasificarlas dentro de

agrupaciones naturales o configuraciones. (Mintzberg, 2012, p. 26)

Mintzberg también define la estructura de la organizacion como “El
conjunto de todas las formas en que se divide el trabajo en tareas distintas,

consiguiendo luego la coordinacion de estas”. (Mintzberg, 2012, p. 26).
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Para saber como funcionan las organizaciones se debe saber,
como atraviesan las organizaciones los flujos de los procesos de trabajo,

autoridad, informacion y decision.

Mintzberg sefiala que “Toda organizacion consta de cinco partes

fundamentales”: (Mintzberg, 2012, p. 45)

Cumbre
eslratégica

Linea
media

Nucleo operativo

llustracion 36, Cinco Partes Fundamentales de la organizacién. Fuente: (Mintzberg, 2012)

Con la base del logotipo se encuentra el nacleo de operaciones, dentro del

cual los operarios realizan el trabajo fundamental de la organizacion: las tareas
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de input, proceso, output y apoyo directo relacionadas con la produccion de

servicios o productos.

Justo encima se puede observar al componente administrativo, dividido en
tres partes. En primer lugar, se localiza a los directivos, divididos a su vez en dos
grupos: los que ocupan el estrato superior de la jerarquia constituyen, junto con
su staff personal, el 4pice estratégico; los que se sitian por debajo de éstos,
vinculando dicho apice con el nucleo de operaciones mediante la cadena de
mando constituyen la linea media. A su izquierda se sitta la tecno estructura,
donde los analistas desarrollan su labor de normalizacion del trabajo ajeno,
aplicando también sus técnicas analiticas a fin de facilitar la adaptacion de la
organizacion a su entorno. Por ultimo, afladimos un quinto grupo, el staff de
apoyo, que figura a la derecha de la linea media, y que respalda el
funcionamiento del nicleo de operaciones por via directa, es decir, a parte del

flujo fundamental de trabajo operativo. (Mintzberg, 2012, p. 45).

2.4.9 Estructura y Configuracién Organizacional
Actualmente la estructura organizacional de la Veterinaria Peludos tiene
un disefio del tipo centralizada vertical con caracteristicas de estructura artesanal

y simple.

Cuando se habla de una estructura centralizada, Mintzberg la define como
“Una organizacion en donde todo el poder de decision se centra en un unico

punto, esencialmente en manos de un solo individuo”. (Mintzberg, 2012, p. 218)
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Por otra parte, es del tipo centralizada vertical (Tipo A) porque el poder de
decision esta en manos de un solo individuo, quién es el directivo situado en la
cumbre de la jerarquia lineal, el director general. Dicho individuo retiene tanto el
poder formal como el informal, tomando personalmente todas las decisiones
importantes y coordinando su ejecuciéon mediante la supervision directa. Siente
poca necesidad de compartir su poder con los miembros del staff, los directivos

de linea media y los operadores.

Se ilustra de la siguiente manera:

llustracion 37, Tipo A, Centralizacion vertical y horizontal. Fuente: (Mintzberg, 2012)

Adicionalmente la estructura y disefio organizacional de la veterinaria
presenta una forma artesanal porque segun la descripcion ofrecida por Filley y
House (1969, 1976) de las organizaciones mas jévenes y pequefas, en la etapa
artesanal existe un solo grupo y su organizacién es de caracter informal. Puede

hallarse en él una division natural del trabajo, basada en las habilidades
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artesanales, pero sin estar claramente marcada, y los trabajos pueden

intercambiarse con facilidad.

La mayor parte de la coordinacibn se consigue recurriendo a la
normalizacion de las habilidades (el resultado de una preparacion mediante el
aprendizaje), siendo coordinadas las interdependencias restantes mediante la

adaptacion mutua entre los artesanos.

Al haber poca normalizacién de los procesos de trabajo o de los outputs,
es escaza la necesidad de una tecnoestructura, por lo que el componente
administrativo de la organizacion artesanal es pequefio y no elaborado,

abarcando a unos cuantos directivos que trabajan junto con los operarios.

También se puede decir que es simple la estructura de Veterinaria
Peludos, porque se caracteriza ante todo por la falta de elaboracion.
Generalmente dispone de una tecnoestructura minima o incluso nula, de un
reducido staff de apoyo, de una division poco estricta del trabajo, una
diferenciacion minima entre unidades, y una pequefia jerarquia directiva.
Presente poco comportamiento formalizado, haciendo minimo uso de la
planificacion, de la preparacion y de los dispositivos de enlace. Es principalmente

organica.

En la estructura simple, la coordinacion se obtiene principalmente
mediante la supervision directa. Concretamente, el poder sobre todas las

decisiones importantes suele estar centralizado en manos del director general,
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constituyendo por consiguiente el apice estratégico, la parte central de la
organizacion; de hecho, la estructura consiste a menudo en poco mas que un
apice estratégico, de una sola persona y un ndcleo de operaciones organico

como se ilustra a continuacion:

I Y
i cr’J

: .

]
-

llustracion 38, Estructura simple. Fuente: (Mintzberg, 2012)

2.4.10 Politica de Recursos Humanos
Con el objetivo de apoyar a Veterinaria Peludos se les crearon y

desarrollaron las siguientes herramientas:

e Codigo de Etica.
e Manual de Bienvenida.

e Manual de puestos y funciones.

“El cddigo de ética fija las normas de comportamiento de las personas
dentro de la organizacién y constituye una normativa interna de cumplimiento

obligatorio”. (Definicién.de, 2019)
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“El Manual de Bienvenida es una guia breve para nuevos empleados con
informacion muy util sobre la empresa a la que se incorporan y su objetivo

principal es facilitar una rapida adaptacion a la compafia”. (Gonzalez, 2018)

Sobre el Manual de Puestos y Funciones se define como “Una herramienta
administrativa que describe las actividades (tareas) y las responsabilidades de
los puestos que existen en la institucién, asi como también, sus interrelaciones
internas y externas, el perfil que se requiere para aspirar a un puesto”.

(Administracion Nacional de Acueductos y Alcantarillados, 2013)

Con esas tres herramientas de gestion de recurso humano la empresa
puede ahora contar con instrumentos potentes para administrar y apoyar a su

recurso humano desde que inicia la empresa hasta su dia a dia.

2.5 Plan de Implantacion de la Accién Clave de Exito

Con el objetivo principal de desarrollar de manera exitosa la intervencion
de la Accion Clave de Exito a Veterinaria Peludos, se elabor6 un plan de trabajo
qgue considera el desarrollo de todas las acciones que han hecho posible la

presente Consultoria Integral Colaborativa.

El referido documento sirvid de guia para ir ejecutando paso a paso el
proceso de la solucion propuesta, ademas se asignaron actividades,

responsabilidades, recursos y fechas para garantizar un cumplimiento integro.
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El plan fue ejecutado en su totalidad y participo el equipo consultor, la
empresaria y sus colaboradores. Se realizaron visitas, entrevistas, llamadas
telefonicas, intercambio de mensajes por medio de WhatsApp, con el objetivo de
mantener una comunicacion efectiva con los involucrados y asi poder compartir
informacion que enriqueciera la experiencia de esta consultoria y se lograran

cumplir los alcances y metas formuladas.

A continuacion, se presenta el plan de trabajo desarrollado para ejecutar

las Acciones Claves de Exito y la representacion gréafica en el Diagrama de Gantt.
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Diagrama de Gantt de implantacién de Accién Clave de Exito

septiembre 2019 octubre 2019 noviembre 2019 diciembre 2019 enaro 2020
Mombre de tarea -(| 30 4 g 14 13 24 29 4 9 14 19 24 29 3 8 13 18 | 23 | 28 | 3 8 13,18 23 28| 2 7012 17 2 | 27
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4 Elaboracién de Accién Clave de Exito
Planificacidn de la estructura de la Accidn
Taller: Elaboracian de mision, visidn y objetivos
Analisis interno y externo de la empresa
Determinacion y validacion de estrategias
Elaboracion de Project Charter

Desarrollo de modelos de negocio con metodologia
CANVAS

Disefio de one Page Marketing

Desarrollo de Herramientas de Gation del Talento
Humano

entacion del avance de la Accion Clave

tacion cion Cla

4 |mplementacion y Seguimient
Socializacién de la Accion Clave de Exito

Evaluacion de implemenatcion y resultados obtenidos

entacion Final de Consultoria: Informe Final

. d
Fin : & 2411
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lll. Parte: Resultados Implementacion Accién Clave de Exito.
A continuacion, en la siguiente tabla se resumen los principales resultados obtenidos de la intervencién

realizada por el equipo consultor en el periodo comprendido entre el 23 de septiembre al 20 de diciembre de 2019.

3.1 Accién Clave de Exito
3.1.1 Elaboracién e Implementacién de Plan Estratégico

12 Area intervenida: Direccion Estratégica.
12 Area intervenida: Direccion Estratégica.
Sub &rea intervenida: Misién - Vision - Objetivos Estratégicos.
22 Area intervenida: Direccién y Liderazgo.

Sub area intervenida: Instrumentos de Gestion.
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Antes de la intervencion

Después de la intervencion

Evidencias

Al

con la

la evaluacion
de

diagnostico se determiné que

hacer

herramienta

la empresa no contaba con la
de

valores vy

definicion por escrito

mision,  vision,
objetivos estratégicos, por lo
tanto, desconocian su razén
de ser y el rumbo a seguir a

nivel organizacional.

Se formalizo el marco estratégico
a través de un taller realizado con la
empresaria, o que ayudo a dar inicio
la planeacion estratégica, ya que, a
partir de ahi se empezaron a generar
las  diferentes  herramientas vy
componentes para la ejecucion de del
Plan Estratégico implementado.
Ahora la organizacion se administra
desde una direccion estratégica,
cuenta con identidad y ello facilita la
de

estratégicos, entre otros elementos.

determinacion sus objetivos

implantacion

Aprobacion de la elaboracién e

de los elementos que

conforman el Plan Estratégico:

Mision

Vision

Valores

Objetivos Estratégicos
Estrategias

Proyectos (Project Charter)
-Presupuestos

-Cronogramas de Cumplimiento
Modelo de Negocio (CANVAS)
Plan de Marketing (One Page
Marketing)
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Antes de la intervencion

Después de la intervencion

Evidencias

Incluyendo, ademas:
e Matriz RACI
e Hoja de Ruta

Ver anexos 1,2,34,5y 6

Posteriormente, se
continuo con las evaluaciones
de las grandes areas de la
empresa y como resultado se
identific6 la ausencia de
Instrumentos de Gestion que
les facilitara la toma de

decisiones; asimismo se

evidencié que la empresa no
informacion

contaba con

relevante para decidir sobre la

Se desarrollé e implementd el
Cuadro de Mando Integral, alineado
con un

Mapa Estratégico, que

permitira  tener  controladas vy
gestionadas las 4 perspectivas de la

empresa que son: financiera, clientes,

procesos internos, aprendizaje Yy
crecimiento.
La aplicacibn de  estos

instrumentos, ayudara a la empresaria

Elaboracion de:

e Cuadro de Mando Integral

e Mapa de Procesos

¢ Indicadores claves de desempefio

KPI
Ver anexo 1
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Antes de la intervencion

Después de la intervencion

Evidencias

viabilidad  del desarrollo
proyectos de inversion, por tal
razon, la toma de decisiones
era compleja, ya que no
contaban con una herramienta
que les permitiera evaluar la
ejecucion de las mismas,
comprometiendo la

operatividad de la empresa.

a medir el desempefio del negocio y

los efectos de las acciones ejecutadas.

3.1.2 Elaboracién e Implementacién de Organigrama y Manual de Puestos y Funciones

32 Area Intervenida: Estructura Organizacional

Sub éarea intervenida: Division del Trabajo
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Antes de la intervencion

Después de la intervencién

Evidencias

de

Herramientas de Gestion del

Ausencia

Talento Humano.

Al no tener formalizadas ni

definidas por escrito las
funciones y
responsabilidades del

personal, se desarrollaban
de forma desorganizada, por
lo tanto, no se podia tener un
del

los empleados.

control rendimiento de

Se formalizé a través de un
Organigrama la posicion jerarquica
de los puestos que existen en la
empresa, asi mismo se desarrollo el
Manual de Puestos y Funciones que
define las actividades y
responsabilidades que debe cumplir
cada empleado en el cargo
establecido. Ademas, se incluyé el
Cédigo de Etica para crear un clima
laboral empético, lleno de respeto y
valores, asi mismo se cred un
Manual de Bienvenida, que servira
para la correcta induccion del nuevo
empleado a la empresa, y para

evaluar el desempefio del personal

siguientes instrumentos para gestionar el

talento humano:

Ver anexo 4

Se desarrollaron y socializaron los

Organigrama

Manual de Puestos y Funciones
Herramienta de Evaluacion del
Desempefio

Manual de Bienvenida

Cadigo de Etica
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Antes de la intervencion

Después de la intervencién

Evidencias

se elabor6 una herramienta que

permitira medir el rendimiento de

todos los colaboradores para futuros

incentivos, promociones

capacitaciones.

y
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CONCLUSIONES DEL EQUIPO CONSULTOR

A continuacion, se presentan las conclusiones del proceso de consultoria

realizado a la Veterinaria PELUDOS:

PELUDOS nace hace doce afos como resultado del suefio de la Doctora
Karla Figueroa, quién, con mucho esfuerzo, paciencia, dedicacién, con todas las
ensefianzas adquiridas a través de sus practicas veterinarias en diversas
empresas de la categoria, y con lo solidos conocimientos profesionales de su

carrera, tomo la decision de poner su propia veterinaria.

La Doctora en el transcurso de todo este tiempo, ha contado con el apoyo
invaluable de su familia, quién desde un inicio la apoyé y lo siguen haciendo hasta

la fecha.

Han sido afios de aprendizaje y en los que, como todo negocio que inicia,
ha tenido sus altas y sus bajas, pero siempre han salido adelante a pesar de las

adversidades y de la dura competencia en el sector.

Hace un afio, la Doctora Figueroa, pensando siempre en la mejora de sus
procesos y con la finalidad de ayudar a que la veterinaria crezca y se desarrolle
con las mejores herramientas administrativas disponibles, buscé apoyo en la
Universidad Tecnoldgica de El Salvador, para que, a través de sus reconocidos
programas de asesoria empresarial, pudiera obtener toda la ayuda posible en las

areas de oportunidad que presentaba la empresa.
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Es asi, como nuestro equipo asesor conocio a la Doctora y arrancamos

con el proceso de la Consultoria Integral Colaborativa y cuyas conclusiones

exponemaos:

A través del uso de diversas herramientas, entre las cuales esta un

cuestionario completo que abarca todas las &reas de la empresa, se

determinaron las siguiente fortalezas y areas de oportunidad dentro de la

veterinaria:

Areas de Fortaleza

Areas

Sub Areas

e Direccién Estratégica

Historia de la empresa

e Analisis del Entorno

Alianzas

e Mercadeo y Ventas

Precio

e Produccion y Operaciones

Analisis de Proveedores

e Innovacion Tecnoldgica

Tecnologias de

Informacion.

Tabla 11, Areas de Fortalezas. (Fuente: Equipo Consultor)
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Adicionalmente, durante la fase de diagndstico, se identificaron cinco
areas de oportunidad para las cuales el equipo consultor propuso algunas
soluciones con el objetivo de fortalecerlas y crear alternativas viables para

reforzar y desarrollar a la veterinaria. Dichas areas se describen a continuacion:

Areas de Oportunidad

Areas Sub Areas

: - L. e Mision - Vision
e Direccion Estratégica

e Objetivos Estratégicos

e Direcciény Liderazgo e Instrumentos de Gestidn

e Mercadeo y Ventas e Relacién con Clientes

e Mercadeo y Ventas e Producto

e Estructura Organizacional e Divisién del Trabajo

* Recursos Humanos e Politica de Personal

Tabla 12 Areas de Oportunidad. (Fuente: Equipo Consultor)

Tomando en consideracion lo anterior, se le expuso a la empresaria un
desglose de las soluciones que presentan la mejor factibilidad y cuyo impacto
hara que la empresa crezca y se desarrolle, garantizando con ello su

supervivencia y la mejora continua. Le fueron planteadas a la empresaria un total
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de cuatro areas de oportunidad las cuales se presentan en el siguiente cuadro y
que constituyeron la base para determinar la que se denomina “Accion Clave de

Exito”:

Areas de Oportunidad

Areas Sub Areas

e Direccion Estrategica e Misién y Visién

e Direccion Estratégica e Objetivos Estratégicos

e Direcciény Liderazgo e Instrumentos de Gestidn

e Estructura Organizacional e Divisién del Trabajo

* Recursos Humanos e Politica de Personal

Tabla 13, Areas de oportunidad intervenidas. (Fuente: Equipo Consultor)
Con ese resumen de areas de oportunidad, la empresaria determiné que

la Accion Clave de Exito es la siguiente:

e Area - Direccion Estratégica, sub area — Mision y Vision
e Area - Direccion Estratégica, sub area — Objetivos

Estratégicos
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Consistira en la elaboraciéon de la mision, vision y valores de la empresa,
los cuales constituyen el marco filoséfico que toda empresa debe poseer y que
marcan la pauta sobre la razén de ser de la empresa, qué hace, como lo hace y
hacia dénde quiere llegar; todo esto basado en valores que garanticen una
ejecucion apegada a los principios morales, éticos y legales que rigen a toda

empresa exitosa.

Todos los elementos antes mencionados fueron creados, desarrollados,
socializados e implementados mediante reuniones constantes entre la

empresaria, sus colaboradores y el equipo asesor.

Posteriormente, se procedié con el desarrollo de la siguiente area de

oportunidad:

e Area - Direccion Estratégica, Sub area — Objetivos
Estratégicos.
e Area- Direccion y Liderazgo, Sub area — Instrumentos de

Gestion.

Para la elaboracion de los Objetivos Estratégicos se hizo uso de una de
las mejores herramientas que marcan las Best Practices (Mejores Practicas) de
Gestidén, como es el Cuadro de Mando Integral o Balance Scorecard como es

conocida en inglés.

188



El Cuadro de Mando Integral (CMI) es una herramienta que permite
gestionar los objetivos estratégicos, visualmente y mediante indicadores claves

de desemperio (KPI's por siglas en inglés).

Los objetivos estratégicos a su vez son el marco teérico mediante los
cuales la empresa, en este caso la veterinaria PELUDOS, determina cuéles son
sus metas por cumplir en determinado periodo de tiempo y que garanticen que la

organizacién sea sostenible y rentable para sus accionistas.

Dicho marco tedrico fue definido en conjunto con la empresaria, personal

clave de la veterinaria y el grupo consultor; se definieron cuatro, a saber:

1. Rentabilidad del negocio.
2. Desarrollo de nuevos productos y servicios de valor agregado.
3. Adquisicion de Equipos Veterinarios Especializados.

4. Administracién del Desempefio.

Por si mismos, los objetivos estratégicos no serian mas que un marco
tedrico, pero se convierten en elementos de gestion cuando se les asignan

estrategias y metas numéricas y acotadas en el tiempo.

Para determinar las estrategias que acompafaran a los objetivos
estratégicos, se hizo uso de otras herramientas de gestion, entre las cuales se

detallan las siguientes:
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e Analisis del Entorno PEST
e Andlisis de las 5 fuerzas de Porter y

e FODA

Las primeras dos herramientas, marcan el entorno macroeconémico y el
sector o categoria en que la empresa se desempefia y el FODA nos permite
analizar las fortalezas y debilidades de la empresa (interna) asi como las

amenazas y oportunidades (externa).

Con todos esos elementos identificados se procede al levantamiento de
estrategias que permitan a la empresa afrontarlos de la mejor manera posible y

convertirlas en elementos que la empresa utilice para su beneficio.

Todos estos recursos, van alineados con el marco filosofico de la empresa,

es decir, con su mision, vision y valores empresariales.

A partir del andlisis anterior se evaluaron y determinaron diversas
estrategias, de entre las cuales el empresario eligié las siguientes para su

implementacion:

1. Formalizar la contabilidad de la empresa con sus respectivos
Estados Financieros con sus analisis y proyectos a ejecutar.

2. Generar productos y servicios de valor agregado como estrategia
de diferenciacion.

3. Establecer un Plan de Marketing.
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4. Adquisicion de Equipos Especializados para brindar servicios
complementarios.

5. Desarrollo de Herramientas de Gestion de Capital Humano.

Al definir las estrategias y sabiendo que estan alineadas con los objetivos
estratégicos y el marco filoséfico de la empresa (mision, vision, valores) resta
solamente el definir las metas y los indicadores claves que deben ser acotados
para su realizacién en un periodo de tiempo definido segun puede verse en el

anexo 1.

El cumplimiento de los objetivos estratégicos a través de las estrategias
definidas y el control de las mismas a través de los indicadores claves permitiran
a la veterinaria PELUDOS garantizar sus sostenibilidad, viabilidad y rentabilidad,
desarrollando al maximo sus capacidades y haciendo un uso eficiente y eficaz de
SUS recursos; se garantiza, asimismo, la rentabilidad del negocio para

satisfaccion de su propietaria la Doctora Karla Figueroa.

ACCION COMPLEMENTARIA

Durante la etapa de diagndstico de la veterinaria, se identificaron otras
areas que también revisten relevancia para la empresa y que sirven de apoyo

para la Gestion Estratégica de la organizacion.

Se plante6 a la empresaria la oportunidad de apoyarle con esas areas con

el objetivo de brindarle mas herramientas y recursos para la gestion exitosa de la
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veterinaria y se llegé al acuerdo de desarrollarlas en conjunto con la Accién Clave

de Exito.
Dichas areas son las siguientes:

e Area - Estructura Organizacional, sub area: Division del

Trabajo.

Con el tema de la Division del Trabajo se determiné que la mejor
herramienta de apoyo es la creacién e implementacion de un organigrama que
permita a la Gerencia identificar claramente la cadena de mando dentro de la
veterinaria PELUDOS vy los puestos de trabajo con los que actualmente se

cuenta.

Un organigrama bien estructurado garantiza una correcta ejecucion de
todos los planes, estrategias y proyectos al identificar de manera grafica lo

puestos y roles de cada uno de los colaboradores de la empresa.

Adicionalmente al organigrama y para definir las actividades y roles de los
miembros de la organizacion, se crearon e implementaron perfiles y descriptores
de puesto que son las herramientas que permiten tener claridad sobre los
requisitos técnicos y/o profesionales que deben cumplir cada uno de los
colaboradores dependiendo del puesto para el que ha sido designado. Asimismo,
describen las actividades y recursos con los que cuentan cada uno de los

colaboradores en su puesto de trabajo.
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Y, por ultimo, con respecto al tema de Politica de Personal se crearon e
implementaron, en conjunto con la Gerencia y los colaboradores clave de la

veterinaria, las siguientes herramientas de Gestioén del Recurso Humano:

1. Cédigo de Etica.
2. Manual de Bienvenida.

3. Administracion del Desempefio.

El Codigo de Etica, es como su nombre lo indica, un compendio de los
valores de la empresa y en donde se definen claramente cada uno de ellos y su

relacion con las actividades de la organizacion.

Los valores que se desarrollaron mediante reuniones con la empresaria y

sus colaboradores clave son los siguientes:

e Pasion.

¢ Respeto.

e Excelencia.

e Compromiso.

e |ealtad.

Posteriormente se cred, socializé e implementé un Manual de Bienvenida
gue sirve como herramienta para que cualquier colaborador nuevo que ingrese a
la empresa tenga claridad sobre el quehacer de la empresa, la conozca, se sienta

familiarizado y le ayude a tener un sentido de pertenencia con ella.
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Por ultimo, se cred, socializ6 e implementd una herramienta para la

Administracion del Desempefio, que permite a la Gerencia evaluar al personal en

areas clave de su trabajo, con total apego a los valores de la empresa y alineados

con los objetivos de la organizacion.

Dicha herramienta, que se encuentra en el anexo 4 ayuda a evaluar al

personal con el objetivo de determinar las areas de oportunidad y generar

capacitaciones especificas y ayudar al desarrollo y crecimiento de todos los

colaboradores.

La implementacion de la Accion Clave de Exito para Veterinaria Peludos,

contribuye a la generacion de valor y en la obtencion de ventaja competitiva por

diferenciacion en las siguientes areas:

Servicios: Lograr diferenciacion en servicios significa, que la
veterinaria podra contar no solamente con servicios mejorados,
sino también, con servicios innovadores y de valor agregado, con
lo cual se garantiza que la empresa fortalecera su posicion en el
sector y ganara cuota de mercado generando volumen de ventas y
rentabilidad.

Recurso Humano: Con la implementacion de la accion
complementaria la empresa retendra personal calificado, que a su
vez brindara servicios eficientes y eficientes, generando

productividad para el negocio.
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RECOMENDACIONES DEL EQUIPO CONSULTOR

Se sugiere un completo seguimiento y control de los objetivos
estratégicos, las estrategias, los indicadores clave, las metas y los
periodos de tiempo de ejecucion de estos definidos en el presente
trabajo, ya que con ello se garantiza la sostenibilidad y rentabilidad
en el tiempo de la organizacion.

Ejecutar los proyectos de inversion en equipos especializados y que
son la base para el desarrollo de servicios de valor agregado que
forman parte a su vez de una estrategia de diferenciacion. Esto es
muy importante porque genera una ventaja competitiva en un sector
con competidores muy agresivos y cuya estrategia principal es el
precio.

Se recomienda la creacion, desarrollo e implementacion de
estrategias de marketing digital que permitan a la empresa la
captacion de clientes potenciales y abrir nuevos canales de
atencion y comunicacion con ellos. Esto permitird también
monetizar y rentabilizar las redes sociales, algunas de las cuales
solamente muestran contenido promocional pero que no generan
datos o informacion de los usuarios.

También es clave para la organizacion el seguimiento de la
herramienta de la Administraciéon del Desempefio ya que con ello

minimizard la rotacion de personal, creard un mejor ambiente
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laboral para todos los colaboradores, permitira la capacitacion y el
desarrollo de estos con la consiguiente mejora del nivel de
desempefio y garantizara la calidad de los servicios que ellos
brindan a los clientes de la veterinaria.

Realizar encuestas de satisfaccion trimestrales para conocer de
primera mano los que los clientes piensan y sienten de los servicios
y/o productos recibidos por parte de la veterinaria y tomar con ello
las medidas necesarias para la mejora continua. También ayudara
a gestionar mejor a los clientes y permitira a la organizacién entrar
en un circulo virtuoso de calidad y eficiencia que garantice la
satisfaccion, la fidelizacién y el retorno de estos.

Se propone que todos los datos e informacién obtenidos a través
de los medios digitales y de las encuestas de satisfaccion pueden
ser canalizados y gestionados a través del software de CRM VILLA
NUBE que la empresa ya posee y explotar con ello todo el potencial
de la herramienta.

Es muy importante el tema de la formalizacion de la contabilidad
porque ello permitird a la Gerencia la correcta y eficaz gestion
financiera de la empresa. Los Estados Financieros basicos y los
indicadores financieros clave permiten una visualizacion periddica
de la situacion de la empresa y tomar con ellos las medidas

correctivas y preventivas de una forma oportuna.
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Anexo 1, Marco Filosofico y Planeacion Estratégica.

%> MISION

En Peludos sentimos pasion por los animales,
creemos firmemente que ellos son un miembro
mas de las familias y nos ayudan a ser mejores
personas, por tal razon atendemos con compro-

miso, amor y excelencia, a nuestros pacientes,
con un equipo humano calificado, garantizando

el completo bienestar y mejor calidad de vida
de las mascotas.
A (3

- \— —z

VETERINARIA - PET SHOP - GROOMING




% VISION

Ser un centro integral referente en el area
metropolitana de San Salvador, para mejorar
la calidad de vida de las familias, a través del

bienestar de las mascotas, por medio del

manejo, cuidado, atencion y prestacion de
servicios médicos veterinarios, superando
asi las expectativas de los clientes.

)

=

[ v llli |
= —_ A %
VETERINARIA - PET SHOP - 6ROOMING



<: VALORES
® Pasion  ®Respeto

S Excelencia @ Lealtad
& Compromiso




VETFRINARIA - PET SHOP - GROOMING

BALANCED SCORECARD Y MAPA ESTRATEGICO

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

11 MAPA ESTRATEGICO

VETERINARIA PELUDOS

INDICADORES ESTRATEGICOS

VETERINARIA - PEF $HOP - GROOMING

| _ | ecHA DE cumpLIMIENTO |

1) Margen Bruto sobre ventas [35% - 40%] Q22021
Rentabilidad del 1) Formalizar la contabilidad de la empresa
Perspectiva 1) Rentabilidad del Negocio Negocio con sus respectivos Estados Financieros con 2) EBITDA sobre ventas vrs AA [10% - 15%] Q12021
Financiera sus analisis y proyectos a ejectuar
3) ROE (Beneficio Neto después de [10% - 12%] Q12021
impuestos) vrs AA
Desarrollode 2) Generar productos y servicios de valor
Perspectiva del | |2) Desarrollo de nuevos productos y servicios nuevos agregado como estratégia de diferenciacion | J4) Ingresos por nuevos servicios y productos / [15% - 20%] Q42021
Cliente de valor agregado productos total de ingresos
3) Establecer un Plan de Marketing
Adquisicion de
Perspectiva 3) Adquisicidn de equipos veterinarios equipos 4) Adquisicion de equipos especializados 5) Productividad de equipos por mes (horas
s P . L. . . [128 - 148] Q4 2020
Interna especializados veterinarios para brindar servicios complementarios trabajadas)
especializados
Perspectiva de
P 5) Desarrollo de herramientas de gestion de | |6) Resultados de evaluacién de personal [3-5] Q2 2020

Aprendizaje y
Crecimiento

4) Administracion del Desempefio

Administracion
del Desempefio

capital humano

trimestral

Q1 =ler TRIMESTRE
Q2 = 2do TRIMESTRE
Q3 =3er TRIMESTRE
Q4 = 4to TRIMESTRE
AA = ANO ANTERIOR

EBITDA = Earning Before Interests Taxes Depreciation & Amortization = Ingresos antes de inteses, impuesto, depreciacion y amortizacion

ROE = Return Over Earnings = Retorno sobr

e Beneficios




TABLERO DE CONTROL VETERINARIA PELUDOS

2020
PELUDOS - EeNRO
VT FET i - St MENSUAL ACUMULADO
s Jovowo[scom oo me Joon | were | 5 Jacrwsmaf acrun | erro | wern | 7
ACTUAL | PPTO META PPTO ACT vs AA] ACTUAL PPTO META PPTO
Margen bruto sobre ventas % 34% 30% 20%  28% 35% A 4% 4 14%  34% 30% 35% A 4%
EBITDA sobre ventas vrs AA % 11% 10% 8% 8% 10% A& 1% 3%  11% 10% 10% & 1%
ROE vrs AA % 9% 10% 7% 9% 100% W -1% 2% 9% 10% 10% W -1%
Ingresos por nuevos servicios y productos / total de % 12% 15% 11%  14% 15% W -3% 4 1%  12% 15% 15% W -3%
Productividad de equipo por mes hrs/mes 90 108 78 102 108 & 83% & 115% 90 108 108 W 83%
Resultados de evaluacion de personal trimetral NOTA 3 3 2 4 3 CUMPLE  CUMPLE 3 3 3 CUMPLE

AA = ANO ANTERIOR

MA = MES ANTERIOR

PPTO = PRESUPUESTO

EBITDA = Earning Before Interests Taxes Depreciation & Amortization = Ingresos antes de inteses, impuesto, depreciacion y amortizacion

ROE = Return Over Earnings = Retorno sobre Beneficios
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Anexo 2

Estrategia 1 Adquisicion de equipos especializados para brindar

servicios complementarios

e Project Charter
e Cronograma
e Cotizaciones
e Presupuesto

e Matriz RACI
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PROJECT CHARTER

Empresa: Veterinaria Peludos

Nombre del proyecto: Adquisicion de Equipo Tecnoldgico

Asociado a Estrategia: Adquisicion de equipos especializados para brindar

servicios complementarios.

Fecha de ultima modificacién del Project Charter:

1-Objetivo: Adquirir equipo tecnologico para ampliar los servicios veterinarios

gue la empresa brinda.

2-Alcance:

Adquirir e Instalar:

-Equipo de Ultrasonografia

-Equipo de Cirugia

-Equipo de Laboratorio

-Equipo de Limpieza Dental
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3-Entregables:

-Equipo de Ultrasonografia instalado

-Equipo de Cirugia instalado

-Equipo de Laboratorio instalado

-Equipo de Limpieza Dental instalado

4-Duracién del proyecto (en dias habiles): 222

Ver detalle en cronograma de trabajo

5- Organigrama del proyecto

- Gerente del Proyecto
- Usuarios de los equipos adquiridos

6- Nombre del gerente del proyecto, cargo actual y qué decisiones puede

tomar durante la ejecucién del proyecto:

Dra. Karla Figueroa, Gerente de la empresa

Las decisiones que puede tomar se extienden a: aprobacion de cotizaciones,

aprobacion del proyecto y autorizacién de compra del equipo.
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de los equipos

7- Prerrequisitos para ejecutar el proyecto

- Conocer los recursos econémicos con los que se cuenta

- ldentificar fuentes de financiamiento o apalancamiento para la adquisicion

8- Beneficios del proyecto

- Benéficos Econdmicos

- Posicionamiento de la Marca

- Diversificacion de Servicios

- Satisfaccion del Cliente

equipo

9- Criterios/Condiciones para suspender la ejecucion del proyecto

-No contar con capital y o fuentes de financiamiento para la adquisicion del

-Que el equipo se encarezca durante el transcurso del proyecto

-Problemas de importacion
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10- Riesgos asociados al proyecto

Amenaza Riesgo (O- Impacto  (1-
100%) Desastre, 2-Critico,

3- No impacto)

Variacion de 20% 2
precios
Falta de 5% 1
garantia de
productos

11- Nombre y cargo del sponsor que autoriza este Project Charter

Gerencia General

Anexos

Cronograma de trabajo
Presupuesto de inversion



No. Plan de Gesti6on: 1

Nombre del Plan de Gestion: Proyecto Adquisicion de Equipo Tecnoldgico
Objetivo: Adquirir equipo tecnolégico para ampliar los servicios veterinarios que la empresa brinda
Emitido por: Brigith Cortéz, Diana Gil, lvan Pérez, Gerardo Calles

Fecha

viernes, 29 de noviembre de 2019

Cumplidas

Proyecto

Proceso

Producto

No cumplidas

Recoleccién de informacién sobre los equipos Gerente General, Equipo Equipo consultor, Gerente
) re los equip Consultor, Lapto, Software, | =9 . 21/11/2019 02/12/2019 02/12/2019
requeridos por la veterinaria General
Internet
Gerente General, Equipo Equipo consultor, Gerente
2 Cotizacién de Equipos con diferentes proveedores (3) | Consultor, Lapto, Software, quip Generall 03/12/2019 05/12/2019 05/12/2019
Internet
Gerente General, Equipo
3 Evaluacion de propuestas por proveedor Consultor, Lapto, Software, Equipo Consultor 06/12/2019 08/12/2019 08/12/2019
Internet
Gerente General, Equipo
4 Seleccién de proveedor de equipo tecnologico Consultor,Laptop, Software, Equipo Consultor 09/12/2019 09/12/2019 12/12/2019
Internet
Gerente General, Equipo
5 Elaboracién de Presupuesto de inversion total Consultor, Laptop, Equipo Consultor 13/12/2019 16/12/2019 16/12/2019
Software, Internet
Despliegue de Presupuesto a Gerencia General Gerente General, Equipo
6 pleg PUESTO y Consultor, Laptop, Equipo Consultor 16/12/2019 16/12/2019 16/12/2019
Comercial
Software, Internet
Gerente General, Equipo
7 Aprobacién de presupuesto de inversion por la Gerencia Consultor, Laptop, Gerencia General 18/12/2019 18/12/2019 20/12/2019
Software, Internet
Gerente General, Recurso Gerencia General
8 Adquirir e instalar equipo de Ultrasonografia Financiero y Recurso 'y 03/01/2020 30/06/2020
Proveedor de Equipo
Humano de la Empresa
Gerente General, Recurso Gerencia General
9 Adgquirir e instalar equipo de cirugia Financiero y Recurso 'y 03/01/2020 30/06/2020
Proveedor de Equipo
Humano de la Empresa
Gerente General, Recurso Gerencia General
10 Adquirir e instalar equipo de laboratorio Financiero y Recurso N Y 03/01/2020 30/06/2020
Proveedor de Equipo
Humano de la Empresa
Gerente General, Recurso Gerencia General
11 Adaquirir e instalar equipo de limpieza dental Financiero y Recurso . Y 03/01/2020 30/06/2020
Proveedor de Equipo
Humano de la Empresa
Gerente General, Recurso
12 Capacitacién a los usuarios de los equipos Financiero y Recurso Proveedor de Equipo 01/07/2020 31/07/2020
Humano de la Empresa

O



Cotizaciones de equipos.

]
m I n ray San Sakvador 2 de diciembre de 2018

ESTIMADA: VETERINARIA PELUDOS.

ATENCION A: DRA. KARLA FIGUEROA

Le deseamos éxitos en sus gestiones diarias. Por medio de la presente queremos poner a
su disposicion nuestros equipos de ulrasonografia.

PRODUCTD CANTIDAD | PRECIO
DP-30VET digital ultrasound diagnostic imaging system 1 £5,500.00
Veterinary micro-conves array transducer, 35C20EA 1 5-
UMT-200 Maobile Trolley 1 5-

TOTAL IWA INCLUIDOD | 56,215.00

Condicione: generales:
# 12 meses de garantia por defectos de fabrica en unidad principal.
*  Forma de pago: 50 % al confirma y 50% al entregar
#  Entrega: 45 a 60 dias.

Gracias por la oportunidad de ofrecerle este presupuesto, esperamos cumplir con sus
expectativas y solventar asi sus necesidades.

Atte. Jenifer Zelaya
TET9-1236

SEAGRIL S.ADECY * Calle ppal. #313, Plazuela Ayala, San Salvador.
Teléfonos: 2221-3100 * 2221-3101
E-rnail: seagri@ lve.com * Pagina web: www s2agrinet



SEAGRI

SERVICIOS AGROPECUARIOS INTEGRALES S.ADEC.V

San Salvador, 19 de octubre de 2019

ESTIMADA: VETERINARIA PELUDOS.

ATENCION A: DRA. KARLA FIGUEROA

Nos complace saludarles deseandoles €xitos en sus gestiones diarias. Asi mismo por medio
de la presente queremos poner a su disposicién nuestros productos.

PRODUCTO CANTIDAD TOTAL
EQUIPO DE ANESTESIA UNIDAD 1 $3,900.00
PRINCIPAL
CIRCUITO DE RECIRCULACION 1 $-
VAPORIZADOR 1 $-
TOTAL $3,900.00
TOTAL IVAINCLUIDO $4,407.00

Condiciones generales:
e 10 meses de garantia por defectos de fabrica.

¢  Forma de pago: Contado
¢ Entrega: Inmediata

Gracias por la oportunidad de ofrecerle este presupuesto. Como siempre es para nosotros un gusto hacer negocios
con usted.

Atte. Jenifer Zelaya
7679-1236

SEAGRI, S.A DE C.V * 15 Calle poniente #208-B Centro de gobierno, San Salvador.
E-mail: seagri@live.com * Paginaweb: www.seagrinet *  Teléfono: 2207-2707



SERVICIOS AGROPECUARIOS INTEGRALES S.ADEC.V SEéﬁgRl

San Salvador, 19 de octubre de 2019

ESTIMADA: VETERINARIA PELUDOS.

ATENCION A: DRA. KARLA FIGUEROA

Nos complace saludarles deseandoles éxitos en sus gestiones diarias. Asi mismo por medio
de la presente queremos poner a su disposicion nuestros productos.

PRODUCTO CANTIDAD TOTAL
MONITOR DE SIGNOS VITALES 1 $2,525.00
TOTAL $2,525.00
TOTAL IVAINCLUIDO $2,853.25

Condiciones generales:
e 10 meses de garantia por defectos de fabrica.
e  Forma de pago: Contado
e Enfrega: Inmediata

Gracias por la oportunidad de ofrecerle este presupuesto. Como siempre es para nosotros un gusto hacer negocios
con usted.

Atte. Jenifer Zelaya
7679-1236

SEAGRI, S.A DE C.V * 15 Calle poniente #208-B Centro de gobierno, San Salvador.
E-mail: seagri@live.com  * Pagina web: www.seagri.net * Teléfono: 2207-2707
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Sala de Venta de Gases 1GASES | INDUSTRIA ] MEDICA | SERVICIO TECNICO

%

San Salvador, 02 de Diciembre de 2,019
NRC: 393-0
NIT.: 0614-220277-002-3

Sefiores: VETERINARIA PELUDOS

Con Atencion a: KARLA FIGUEROA

Tenemos el agrado de presentarles nuestra siguiente cotizacion:

P. Unitario P. Total
1 Deposito de Cilindro de Oxigeno Hospitalario 23 P.C Uss 7500 US $ 75,00
1 Carga de Oxigeno Hospitalario 23 P.C Uss 6,10 US $ 6,10

SUBTOTAL uss$ 81,10

13% IVA uss$ 10,54
TOTAL uss 91,64

Validez de oferta: 156 Dias Habiles Después de Recibida la Oferta

Forma de pago: Contado

Tiempo de entrega: Segun Existencias de Oxigeno

Lugar de entrega: Sala de Venta de Gases, San Salvador

Tipo de contribuyente: ~ Grande

Sector Economico: Industria

Garantia: No aplica

NOTA: LOS CILINDROS SE ENTREGAN EN CALIDAD DE DEPOSITO DE GARANTIA , ESTOS SEGUIRAN SIENDO PROPIEDAD
DE INFRA DE EL SALVADOR, EL VALOR DE LOS DEPOSITO SE DEVUELVE POR MEDIO DE UN CHEQUE NO NEGOCIABLE
A NOMBRE DEL EL TITULAR DEL DEPOSITO, ESTE VALOR PASADOS 90 DIA PIERDE EL 13% DE IVA.

IMPORTANTE: AL MOMENTO DE ELABORAR LOS DEPOSITOS SE HACEN DOS CCF, UNO POR LOS DEPOSITOS DE GARANTIA
Y OTRO POR LAS RESPECTIVAS CARGAS DE LOS CILINDROS.

ELABORAR CHEQUE A NOMBRE DE: INFRA DE EL SALVADOR S.A DE C.V.
NO SE ACEPTAN BILLETES DE $50 NI DE $100 DOLARES

En espera de poder servirle, nos suscribimos de usted

Atentamente

Para consultas
Tel. 2-234-3298

Correa: cotizacion.gases@sv.infrasal.com

Claudia de Velasco @ Escribanos a Nuestro WhatsApp al: 2234-3298
Sala de Venta de Gases WhatsApp

2y PBX: (503} 22343200
% { J FAX: (503) 2225 8816
INFRASAL ES OXGASA Lo LLry] 25 Av(.)Nonc N;J 080, San Salvador

(frente al Colegio Guadalupana)

OXGASA ES INFRASAL | Q5

www.infrasal.com

San Salvador « Laurdes « Santa Ane « Zacatecoluca » Usulutdn - Santa Tecla - Sonsonate « La Unidn « Apopa - San Miguel « Soyapango + Planta San Andrés » Planta San Bartolo



ST MEDIC

EQUIPQ MEDICO Y HOSPITALARIO
www.stmedic.com

SENORES:

EMAIL:

PRESENTE:

Por este medio presentamos, a su consideracion y evaluacion, oferta del siguiente equipo médico:

San Salvador 2019

CANT

DESCRIPCION DEL EQUIPO

PRECIO
UNITARIO

PRECIO
TOTAL

ULTRASONIDO DENTAL

Marca: WOODPACKER N
Origen: CHINA s

= Pieza de mano, Autoclavable

desmontable.

= Seguimiento automatico de frecuencia.

= 4 puntas intercambiables.

Especificaciones Tecnicas:

* Frecuencia: 28kHz+3kHz

= Presion del agua: 0.1bar ~ 5bar (0.01MPa ~ 0.5MPa)

= Salida: 3W-20W

= Corriente: 110V/220 - 240V~ 50Hz/60Hz 150mA
Dimensiones: 170mmx111mmx65mm, Peso: 0.75kg

$381.56

$381.56

Condiciones Generales:

PRECIOS USD INCLUYEN IVA

FORMA DE PAGO CONTRAENTREGA/ SEGUN CLIENTE

CHEQUE A NOMBRE DE S.T. MEDIC 8.A. DEC.V.

REGISTRO 106101-1

NIT 0614-090598-101-1

CATEGORIA MEDIANOS CONTRIBUYENTES

GARANTIA UN ANO DE GARANTIA POR DESPERFECTOS DE FABRICA
ADEMAS, CONTAMOS CON NUESTROS TALLER DE BIOMEDICA.

VALIDEZ DE OFERTA 15 DIAS

TIEMPQO DE ENTREGA VER CADA ITEM

TRANSPORTE GRATIS ZONA METROPOLITANA S.S.

TRASPORTE FUERA DE S.8. PREGUNTAR POR VALOR DE FLETE

En espera de salir favorecidos con su orden, nos suscribimos con cordial saludo
Atentamente,

8. T.MEDIC, S.A.DEC.V.

LIC. FRANCISCO ORTIZ ADONAY PEREZ

Torre Activa, Boulevard Lo Héroes, ler. Nivel, Local 8-10, El Salvador, PBX (503) 2530-1000

www.stmedic.com
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EQUIPO MEDICO Y HOSPITALARIO
www.stmedic.com

San Salvador 02 de diciembre 2019
SENORES: VENTERINARIA PELUDOS SA DE CV
EMAIL:
PRESENTE: DIANA HILL

Por este medio presentamos, a su consideracion y evaluacion, oferta del siguiente equipe medico:

PRECIO PRECIO
CANT DESCRIPCION DEL EQUIPO UNITARIO TOTAL
ELECTROCAUTERIO,
MARCA: BOVIE. /
MODELO: DERM 102. [
ORIGEN: USA. 5 _ =
K ﬁ,’(/g DERM 107
ENTREGA: INMEDIATO SUJETO A INVENTARIO B = 5 .
DESCRIPCION: 0 C
El desinfectante de alta frecuencia Derm 101 ofrece —
diez vatios de potencia monopolar, ajustables en - -
incrementos de 1/10 de vatio, para desecar y fulgurar g ‘“ —
el tejido. La potencia se puede ajustar con la pieza de T -
mano de control de potencia de 3 botones (A902) o
con el selector giratorio de la unidad. La unidad cuenta con una gran pantalla LED
brillante para una excelente visibilidad a través de la sala de procedimientos. Si se
prefiere la activacion del pedal durante el uso del Derm 101, simplemente enchufe el
pedal de pedal A803 Bovie (se vende por separado) y active. No se requiere pieza de
mano separada.
Para el profesional que utiliza la electrocirugia hipolar, Bovie ofrece el Desmecador de
Alta Frecuencia Derm 102 con 10 vatios de potencia bipolar, ajustable en incrementos de
1/10 de vatios. Para utilizar esta funcion se requiere el cable bipolar A827V *, una
1 activacion bipolar forcep * y pedal. $ 088.25 $ 988.25

El Derm 101 y el Derm 102 estan listos para su uso. Las unidades vienen con un total de
18 consejos dérmicos desechables. Para el momento en que los practicantes utilicen los
18 electrodos, habrén pagado la unidad dos veces y generado ingresos para su practica.
DIMENSIONES Y PESO

Altura 7.2 "(184mm)

Ancho 2,7 "(69 mm)

Longitud 8,2 "(208 mm)

Peso <14 kg (<3 libras)

CONEXION DE LA RED

Voltaje principal: 100 - 240 VAC = 10%

Frecuencia principal: 50 - 60 Hertz

Corriente principal: 320mA Max.

Consumo de energia: 28 VA

LA SEGURIDAD

Construccion basica: De acuerdo con EN 60601-1

Maodo de Operacion: Operacién Intermitente

Tipo de salida: TYPE BF

Ciclo de trabajo: 10sec encendido / 30sec apagado

Fusibles principales: T 400mAL, 250V

Torre Activa, Boulevard Lo Heéroes, ler. Nivel, Local 8-10, El Salvador, PBX (503) 2530-1000
www stmedic.com
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LABORATORIES

San Salvador 3 de diciembre de 2019

Modalidad: venta.

En atencion a su solicitud, tenemos el agrado de presentar a su consideracion
nuestra siguiente cotizacion:

CANTID PRECI
AD DESCRIPCION O

1 $5,500.
VetTest 00

Sin Centrifuga
Asesoria técnica

TOTAL USD $ con IVA: $5,500.00

Condiciones:

- Precio incluye IVA.

- Forma de pago: Efectivo, cheque, tarjeta de crédito, BAC Tasa cero.

- Cheque a nombre de: Soluciones Diagnosticas Veterinarias S.A de C.V.
- Plazo de instalacién 1 dias. Mientras el equipo este en el pais.

Requisitos:

Mantenimiento general 2 veces al afio
Adelanto de Pago para hacer el pedido del equipo. Una vez estando en el
pais el equipo se instala y se imparte capacitacion sobre el uso del equipo.

N =

Disposiciones de Financiamiento:

=

Prima, y lo restante Cuota divida en 3 meses, sin intereses.
2. Tasa cero BAC Credomatic hasta por 9 meses.

Atte. MVZ Rodrigo Rivas Sandoval

Cel. 79875113 — 63017895
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LABORATORIES

San Salvador 3 de diciembre de 2019

Modalidad: venta.

En atencion a su solicitud, tenemos el agrado de presentar a su consideracion
nuestra siguiente cotizacion:

CANTID PRECI
AD DESCRIPCION ©)

1 $8,500.
CATALYTS ONE 00
$2,500.

1 Vet Labstation (pantalla y CPU) 00

Asesoria técnica

TOTAL USD $ con IVA: $11,000.00

Condiciones:

- Precio incluye IVA.

- Forma de pago: Efectivo, cheque, tarjeta de crédito, BAC Tasa cero.

- Cheque a nombre de: Soluciones Diagnosticas Veterinarias S.A de C.V.
- Plazo de instalacién 1 dias. Mientras el equipo este en el pais.

Requisitos:

3. Mantenimiento general 2 veces al afo
4. Adelanto de Pago para hacer el pedido del equipo. Una vez estando en el
pais el equipo se instala y se imparte capacitacién sobre el uso del equipo.

Disposiciones de Financiamiento:

Prima, y lo restante Cuota divida en 6 meses, sin intereses.
Tasa cero BAC Credomatic hasta por 9 meses.

B w

Atte. MVZ Rodrigo Rivas Sandoval

Cel. 79875113 — 63017895
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LABORATORIES

San Salvador 3 de diciembre de 2019

Modalidad: venta.

En atencion a su solicitud, tenemos el agrado de presentar a su consideracion
nuestra siguiente cotizacion:

CANTID PRECI
AD DESCRIPCION ©)
1 $5,500.
Vetautoread (Hematologia) 00

1 Centrifuga para Vet-autoread.
Asesoria técnica

TOTAL USD $ con IVA: $5,500.00

Condiciones:

- Precio incluye IVA.

- Forma de pago: Efectivo, cheque, tarjeta de crédito, BAC Tasa cero.

- Cheque a nombre de: Soluciones Diagnosticas Veterinarias S.A de C.V.
- Plazo de instalaciéon 1 dias. Mientras el equipo este en el pais.

Requisitos:

Mantenimiento general y mantenimiento de LAmparas cada 3 meses.
Adelanto de Pago para hacer el pedido del equipo. Una vez estando en el
pais el equipo se instala y se imparte capacitacion sobre el uso del equipo.

o o

Disposiciones de Financiamiento:

Prima, y lo restante Cuota divida en 3 meses, sin intereses.
Tasa cero BAC Credomatic hasta por 9 meses.

Atte. MVZ Rodrigo Rivas Sandoval

o O

Cel. 79875113 - 63017895



Presupuesto para la Adquisicion de Equipo.

Proyecto: Adquisicion de Equipos Veterinarios

DP-30VET digital ultrasound diagnostic
imagyn system

Equipo de . > L

. Veterinary micro - convex array SEAGRI 5.500,00 $6.215,00 | $6.215,00 | IVA incluido
Ultrasonografia
transducer, 35C20EA
UMT-200 Mobile Trolley
Equipo de anestesia unidad principal
Circuito de recirculacién SEAGRI 3.900,00 $4.407,00 | $4.407,00 | IVA incluido
Vaporizador
Monitor de signos vitales adulto SEAGRI 2.525,00 $2.853,25 | $2.853,25 | IVA incluido
Equipo de Cirugia
Elect teri
ectrocauterio S.T. MEDIC 988,25 $ 988,25 | $ 98825 | IVAincluido
Marca: BOVIE, Modelo DERM 102.
D ito de cilindro d i
SRRy e elllielfe) s O INFRASAL 81,10 $ 9164 |$ 91,64 | IVAincluido
hospitalario 23 P.C.

Equipo de Equipo de Bioquimica CATALYTS ONE SODIVET 8.500,00 $8.500,00 | $8.500,00 | IVA incluido

) Analizador hematolégico, Centrifuga . .
Laboratorio g 8 SODIVET 5.500,00 $5.500,00 | $5.500,00 | IVA incluido

para Vet-autoread

Equipo de Ultrasonido Dental, Marca: . .
Limpieza Dental T DA e S.T. MEDIC 381,56 S 381,56 | $ 381,56 | IVA incluido
INVERSION TOTAL PRESUPUESTADA PARA ADQUISICION DE EQUIPO S 28.936,70
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Matriz RACI para estrategia: Adquisicion de equipos especializados para brindar servicios complementarios.

Nombre de Estrategia:

Adquisicién de equipos especializados para brindar servicios

complementarios

Mantenimiento

Ejecuta actividad Recepcion Instalacién Capacitacion Preventivo
Autoriza, es el
responsable final Gerente General R A
Es consultado antes de
tomar una decision Proveedor R R

Es informado antes de
tomar una decision o
realizar una actividad

Médico Auxiliar
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Estrategia 2 Formalizar la contabilidad de la empresa con sus

respectivos estados financieros

e Project Charter
e Cronograma
e Cotizaciones

e Matriz RACI



PROJECT CHARTER

VETERINARIA - PET SHOP - GROOMING

Empresa: Veterinaria Peludos

Nombre del proyecto: Contratacion de Servicios Contables

Asociado a Estrategia: Formalizar la contabilidad de la empresa con sus

respectivos Estados Financieros.

Fecha de ultima modificacién del Project Charter:

1-Objetivo: Contratar los servicios de un profesional para formalizar la

contabilidad de la empresa.

2-Alcance:

- Contratacion de servicios profesionales de un contador

3-Entregables:




- Estados Financieros (Balance, Estado de Resultados y Flujo de Efectivo)

por periodo.

- Analisis de los Principales Indicadores Financieros

- Gestidn de las Obligaciones Tributarias (IVA, Pago a Cuenta y Retenciones)

4-Duracion del proyecto (en dias habiles): 7

Ver detalle en cronograma de trabajo (Anexo 1)




5- Organigrama del proyecto

- Gerente del Proyecto

= == A Em .
] I P T P
Gerente Administrativo ﬂM

- Contador Externo VETERINARIA - PET SHOP - 6RODMING

6- Nombre del gerente del proyecto, cargo actual y qué decisiones puede

tomar durante la ejecucién del proyecto:

Dra. Karla Figueroa, Gerente de la empresa

Las decisiones que puede tomar se extienden a: aprobacion de cotizaciones

y contratacion del profesional responsable.

7- Prerrequisitos para ejecutar el proyecto

- Realizar al menos dos cotizaciones por los servicios requeridos

- Disponibilidad financiera para la contratacion

8- Beneficios del proyecto

- Toma de decisiones con base a informacién relevante




- Andlisis financiero con base a estados financieros

- Control de ingresos y gastos

- Informacién oportuna de utilidades

- Disponibilidad documental para gestionar financiamientos bancarios

9- Criterios/Condiciones para suspender la ejecucion del proyecto

- No contar con presupuesto o disponibilidad financiera para contratar los

servicios contables




10- Riesgos asociados al proyecto

P R

VETERINARIA - PET SHOP - GROOMING

Riesgo (0-
100%)
Amenaza
EI t El no contar Impacto (1-
no contar con una o,
idad | | con una Desastre, 2-Critica, 3-
contabilidad conlleva las :
o contabilidad No impacto)
siguientes amenazas:
conlleva los
siguientes riesgos:
Desconocimiento de
99% 2
costos mensuales
Desconocimiento de
) 99% 2
ingresos mensuales
Desconocimiento de
- 99% 2
utilidades

11- Nombre y cargo del sponsor que autoriza este Project Charter

Gerencia General

Anexos

Cronograma de trabajo

Presupuesto de inversion:

o $ 250.00 mensuales IVA incluido.



No. Plan de Gestion: 2
Nombre del Plan de Gestion: Contratacion de Servicios de Contabilidad
Objetivo: Contratar los servicios de un profesional para formalizar la contabilidad de la empresa
Emitido por: Brigith Cortéz, Diana Gil, Ivan Pérez, Gerardo Calles

Fecha

viernes, 6 de diciembre de 2019

Cumplidas

Proyecto

Proceso Producto

i A
= = Nz
VETERINARIA - PET SHOP - GROOMING

1

N - - Gerente General, Equipo .
Cotizacion de senvicios externos de contabilidad (2 ' Equipo consultor,
colizaciones) Consultor, Laptop, cerente General 061212019 091212019 08M2/2019 2
Software, Internet
Gerente General, Equipo .
2 Evaluacién de ofertas Consultor, Laptop, Equipo consultar, 1oM22019 | 1mz01e | 11202019 2
Gerente General
Software, Internet
Gerente General, Equipo :
3 Seleccién de Proveedor Consultor, Laptop, Equipo consultar, 12/12/2019 1211212019 1211212019 1
Gerente General
Software, Internet
Gerente General,
Presentacidn a Gerencia del proveedor y entrega de |Proveedor de servicios de| Proveedor de senvicios
4 documentacidn contabilidad, Laptop, de contabilidad 132209 131212019 1
Software, Internet

O



PROPUESTA TECNICA ¥ ECONOMICA POR SERVICIOSCONTABLES
AUDITORIA, CONSULTORIA Y ASESCORIA EMPRESARIAL

San Salvador, 14 de enero de 2020.

Sefora
Karla Figueroa
Presente

Estimada sefiora:

Reciba un cordial saludo, deseando éxitos en cada una de sus actividades, me
complace someter a su consideracion mi perfil Profesional.

Soy Profesional debidamente legalizado, enfocado a brindarle un servicio de
calidad, en diferentes areas, relacionadas con la rama contable, auditoria, impuestos,
finanzas, consultaria, procesos administrativos, etc.

Mi filosofia se basa en ofrecer servicios profesionales, proporcionando a mi cliente,
soluciones preventivas y correctivas de acuerdo a las necesidades de los mismos, con
base a los problemas que puedan encontrarse en la ejecuciéon del proceso contable-
financiero.

Estoy seguro que cuento con el profesionalismo y la capacidad especialmente para
asumir la responsabilidad de este importante trabajo, pues, mi experiencia profesional
abarca el conocimiento necesario para desarrollario.

Mis servicios se rigen por los
siguientes principios:

Integridad Trabajo en base a una relacion personal con el cliente, basada
en los Principios fundamentales y de calidad, realizando el trabajo de
acuerdo a los requerimientos que rige la profesion de contaduria.

Independencia . .
P Como Norma, respeto que en todos los trabajos que realizo, mantener

total independencia, para asi garantizar los estandares de calidad y
etica que rigen a mi profesion.

Cuidado

profesional Mi politica me exige en todo momentoc mantener un cuidado

profesional al momento de proveer un servicio a mis clientes, asi
como integridad y objetividad absoluta en el manejo de los servicios
de contabilidad, impuestos y otros.

Tel: +503-2529-5715, Cel: +503-6108-8619
Email: patriciazepeda_96(@hotmail.com



PROPUESTA TECNICA ¥ ECONOMICA POR SERVICIOSCONTABLES
AUDITORIA, CONSULTORIA ¥ ASEIORIA EMPRESARIAL

La comunicacion efectiva con la Administracién de las entidades para

Comunicacion abordar los asuntos relacionados con la prestacion de mis servicios

efectiva

los socios y la
Administracion

1.

con profesionales y la atencion de sus problemas, asi como ofrecer

alternativas de solucion es uno de los factores principales que me
caracterizan.

Perfil Técnico y Profesional.

Perfil Profesional
Licda. Patricia Torres

Datos personales y generales

Mi nombre completo es: Patricia Edith Torres Zepeda

Como profesional independiente

Soy contador y auditor certificado por el Consejo de Vigilancia de la Profesion
de la Contaduria Publica y Auditoria (CVPCPA), para prestar servicios
profesionales de Auditoria, contabilidad y consultorias, mi experiencia
profesional en las areas antes mencionadas lo he realizado para empresa de
diversos sectores de la economia del pais.

Datos profesionales

Estudios Realizados

Maestria : Finanzas Empresariales
Universidad José Matias Delgado

Universitarios: Licenciada en Contaduria Publica.
Universidad Tecnologica de El Salvador

Seminarios, cursos y talleres recibidos

+ Participacién en seminario-taller “Sistema Contable Bajo NIIF para PYMES”
impartido por El Consejo de Vigilancia de la Profesién de Contaduria
Publica y Auditoria (CVPCPA), Febrero 2018.

+ Participacién en seminario-taller “Proceso de Adopcién e Implementacion
de las NIIF para PYMES”, impartido por El Consejo de Vigilancia de la
Profesion de Contaduria Publica y Auditoria (CVPCPA), Enero 2017.

+ Participacién en seminario-taller “Auditoria Fiscal”, impartido por la
Direccién General de Impuestos Internos. Noviembre 2017.

Tel: +503-2529-5715, Cel: +503-6108-8619
Email: patuciazepeda_96(@hotmail.com



PROPUESTA TECNICA Y ECONOMICA POR SERVICIOSCONTABLES
AUDITORIA, CONSULTORIA ¥ ASESORIA EMPRESARIAL

¢ Diplomado en “Impuestos”, desarrollado por el Instituto Salvadorefio de
Contadores Publicos, noviembre de 2017.

+ Conferencia: “Cémo Prevenir el Fraude en los Negocios”, desarrollado en el
Hotel Presidente, auspiciado por el Deloitte & Touche, el 25de junio de
2017.

+ Entre otros.

2. Naturaleza y Alcance del trabajo

e Llevarlos Libros de IVA

¢ Registro de las operaciones contables(Elaboracion de Partidas Contables)

¢ Registros Auxiliares para cuentas de efectivo y equivalente de efectivo,
caja, bancos, cuentas y documentos por cobrar, inventarios, propiedad planta y
equipo, depreciaciones, crédito fiscal VA, activos intangibles, cuentas y
documentos por pagar a corto y largo plazo, gastos y todos los necesarios
para el registro de la informacién contable.

¢ Conciliaciones Bancarias.

¢ Elaboracién de Declaraciones de IVA, Pago a Cuenta, Renta y Alcaldia.

e Tramites en las dependencias del gobierno: Digestyc, CNR, Alcaldia, Ministerio
de Trabajo, Hacienda, etc.

e Estados financieros Mensual y Anual ( Balances y Estados de Resultados)

¢ Planillas de Sueldo, AFP, ISSS y Otras.

e Calculos de Indemnizaciones, Vacaciones y Aguinaldos.

¢ Revisiones Esporadicas para verificar controles, procesos y existencias.

Todo es parte del siguiente proceso: PLANEACION, EJECUCION y EMISION DE
REPORTES

3. Honorarios Profesionales y Forma de pago

Estimados sefiores:

Después de realizar investigacion preliminar de la naturaleza y actividad de su empresa,
les presentamos nuestra oferta econdmica de Servicios Profesionales de Contabilidad,
descritos ampliamente en la Oferta Técnica anterior, estimando los Honorarios
Profesionales mensuales sin VA en las cantidades siguientes:

Tel: +503-2529-5715, Cel: +503-6108-8619
Email: patriciazepeda_96(@hotmail.com



PROPUESTA TECNICA Y ECONOMICA POR SERVICIOSCONTABLES
AUDITORIA, CONSULTORIA ¥ ASESORIA EMFRESARIAL

OFERTA DE SERVICIOS EJERICIO 2014 COSTO MENSUAL
Teneduria de libros de IVA (Compras y ventas) $50.00
Elaboracion y presentacion de declaracion de IVA y
Pago a cuenta. $50.00
Verificacién de documentos, Elaboracion de registros
contables y Emisién de Estados Financieros| $150.00
Total $250.00

Favor tomar nota que los honorarios por estos servicios, se facturan y cobran
mensualmente.

Para cualquier informacion adicional requerida, favor comunicarse a los siguientes
medios:

Celular 6108-8619
Correo electrénico patriciazepeda 96@hotmail.com

Patriciazepeda96@agmail.com

Tendré mucho gusto en ampliar el contenido de esta propuesta, si asi lo estiman
conveniente.

Atentamente,

e

Licda. Patricia Edith Torres Zepeda
Contador Publico Certificado
Inscripcion CVPCPA N° 8531

Tel: +503-2529-5715, Cel: +503-6108-8619
Email: patriciazepeda 96(@hotmail.com



PROPUESTA TECNICA Y ECONOMICA POR SERVICIOSCONTABLES
AUDITORIA, CONSULTORIA ¥ ASESORIA EMPRESARIAL

San Salvador, 14 de enero de 2020.

Sefiora
Karla Figueroa
Presente

Estimada sefiora Figueroa:

En atencion a su requerimiento verbal nos complace someter a su consideracion
nuestra propuesta de Servicios Profesionales de contabilidad, para la empresa de

nombre comercial Veterinaria Peludos, la cual Ud. Es propietaria.

Agradecemos la oportunidad de ofrecerles nuestros servicios profesionales y de ser
parte del crecimiento de su empresa. De igualmente, confiamos en que los términos
propuestos sean de su conformidad y con mucho gusto ampliaremos cualquier aspecto

de esta propuesta a su solicitud.

Si ustedes estan de acuerdo con los términos aqui incluidos, sirvase hacernos llegar la

hoja de aceptacion de los servicios de esta propuesta debidamente firmada.

Atentamente,

Licda. Patricia Edith Torres Zepeda
Contador Publico Certificado
Inscripcion CVPCPA N° 8531

Tel: +503-2529-5715, Cel: +503-6108-8619

Email: patriciazepeda_96(@hotmail.com
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AUDITORES ¥ ASESORES DE NEGOCIOS

San Salvador, 21 de enero de 2020.

Dra. Karla Figueroa
Propietaria de Veterinaria Peludos
Presente

Estimada Dra. Figueroa

Reciba un atento y cordial saludo, deseandole muchos éxitos en todas las actividades.

Nos complace presentar a su consideracion oferta de Servicios para la creacion de la sociedad. La oferta es dividida en dos areas,
atendiéndoles en la legal y organizativa de su empresa.

La parte legal comprende:
1. Elaboracion de la escritura de Constitucion
2. Inscripcion en el Registro de Comercio
3. Elaboracion y registro de Balance Inicial
4. Elaboracion de escrito y tramite de Matricula de Comercio
5. Elaboracion de escrito y tramite de Matricula de Establecimiento
6. Otros
Solvencias
Alcaldia
Seguro Social
Ministerio de Trabajo y Prevision Social
AFP'S
Direccion General de Estadistica y Censos
Ministerio de Hacienda

La parte organizativa comprende:

1. Elaboracion de Estructura Organizativas
2. Elaboracion del Sistema Contable con base a NIIF para PYMES

1 Lainscripcién Legal de la empresa incluye:

1.1 Objetivos
Armonizar la relacion legal de la operacion con el estado y la empresa privada de manera de garantizar la transparencia en las
operaciones que se llevaren acabo en cada una de las dependencias Gubemamentales.

1.2 Detalle del trabajo a realizar:



%  Elaboracion de Escritura de Constitucion
%  Registro de la Escritura de Constitucion
%  Legalizacion de Libros obligatorios para la sociedad:
Libro de Aumento y Disminucion de Capital
Libro de Registro de Accionistas
Libro de Actas
Libro de Junta General de Accionistas
Libro Diario Mayor
Libro de Estados Financieros
Libros de Compras
Libros de Ventas a Contribuyentes
Libro de Ventas a Consumidor Final
Elaboracion y registro de Balance Inicial
Elaboracién de escrito y tramite de Matricula de Comercio
Solvencias Fiscales
Inscripcion en Alcaldia de la Localidad
Inscripcion en Instituto Salvadorefio del Seguro Social
Inscripcién en Ministerio de Trabajo y Prevision Social
Inscripcion en AFP'S
Inscripcién en Direccion General de Estadistica y Censos
Registro en Ministerio de Hacienda

o  Emision de NIT

o Emision de Tarjeta de Registro (NRC)

o Autorizacion para la elaboracion de documentos legales como facturas, créditos fiscales, notas de crédito, notas de

débito etc.
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2 Organizacién

2.1 Objetivos
Armonizar la administracion con la parte legal con el estado y la empresa privada
22 Desarrollo de la Estructura Organizativa de la compafiia para el manejo de personal.
2.3 Elaboracién del Sistema Contable de acuerdo a la actividad a desarrollar por la sociedad y en base a NIIF para PYMES
%  Elaboracion de Sistema Contable en base a estructuras y necesidades que la compafiia requiera
¥  Prueba en el sistema informatico
%  Autorizacion del Sistema Contable

3 Servicios de Asesoria

3.1 Objetivos
Organizacion, ordenamiento de las finanzas, actualizacidn de la parte fiscal.
3.2 Asesoria en Finanzas
%  Implementacion de controles en: Ventas, Compras, Proveedores, Pago de Impuestos, Pagos de IVA, Salarios y otros
% Andlisis de las Ventas versus Costos



% Revision deudas con los bancos
% Anélisis financiero mensual

3.3 Asesoria Fiscal
%  Implementacion de controles en:
e Andlisis del pago de Impuestos por las Ventas y las Compras
e Andlisis del pago de IVA
*  Andlisis del pago de Impuestos de Pago a Cuenta y Renta

4 HONORARIOS
4.1 Los honorarios ofertados no incluyen IVA.
o Elaboracion e inscripcion de escritura $ 500.00
o Elaboracion y autorizacion de Sistema Contable $ 500.00
o Legalizacion de libros contables $ 250.00
o Tramites en instituciones de Gobierno $ 750.00
TOTAL 2,000.00

4.2 Los honorarios mensuales para el registro de sus operaciones contables e |VA serian de. $ 150.00 para iniciar
Para el mes de diciembre habria un incremento de $150.00 por todos los tramites que implica en Instituciones de Gobierno, como
Ministerio de Hacienda, CNR, Ministerio de Trabajo, Alcaldia Municipal etc.

5 FORMA DE PAGO
% 50% para iniciar el trabajo
% 50% contra entrega de informe del resultado de las inscripciones

6  CLAUSULAS ESPECIALES

6.1 Los honorarios no incluyen el pago de aranceles de ninguna indole
6.2 Los honorarios antes detallados corresponden para la constitucion de una empresa
8.3 Parala creacion de la empresa deben proporcionar
% DUIy NIT de los accionistas ( de dos en adelante)
Nombre de la empresa y nombre comercial
Actividad
Domicilio
Porcentaje de las acciones
Cheque certificado de al menos el 5% del capital a aportar

%
%
%
%
%
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AUDITORES ¥ ASESORES OF NEGOCIOS

San Salvador, 21 de enero de 2020.

Dra. Karla Figueroa
Propietaria de Veterinaria Peludos
Presente

Estimada Dra. Figueroa

Reciba un atento y cordial saludo, deseandole muchos éxitos en todas las actividades.

Nos complace presentar a su consideracion oferta de Servicios para la transicion de su negocio de persona natural a persona natural como
comerciante social (Llevar contabilidad Formal). La oferta es dividida en dos &reas, atendiéndoles en la legal y organizativa de su empresa.

La parte legal comprende:
1. Inscripcion en el Registro de Comercio
2. Elaboracién y registro de Balance Inicial
3. Elaboracion de escrito y tramite de Matricula de Comercio
4. Otros
Solvencias
Alcaldia
Seguro Social
Ministerio de Trabajo y Prevision Social
AFP'S
Direccion General de Estadistica y Censos
Ministerio de Hacienda

La parte organizativa comprende:

1. Elaboracion de Estructura Organizativas
2. Elaboracion del Sistema Contable con base a NIIF para PYMES

1 Lainscripcion Legal de la empresa incluye:
1.1 Objetivos
Armonizar la relacion legal de la operacion con el estado y la empresa privada de manera de garantizar la transparencia en las
operaciones que se llevaren acabo en cada una de las dependencias Guberamentales.
1.2 Detalle del trabajo a realizar:
o  Libro Diario Mayor
o Libro de Estados Financieros
o  Libros de Compras



o  Libros de Ventas a Contribuyentes

o Libro de Ventas a Consumidor Final
Elaboracion y registro de Balance Inicial
Elaboracion de escrito y tramite de Matricula de Comercio
Solvencias Fiscales
Inscripcion en Alcaldia de la Localidad
Inscripcion en Instituto Salvadorefio del Seguro Social
Inscripcion en Ministerio de Trabajo y Prevision Social
Inscripcién en AFP'S
Inscripcion en Direccion General de Estadistica y Censos
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2 Organizacion

2.1 Objetivos
Armonizar la administracién con la parte legal con el estado y la empresa privada

2.2 Desarrollo de la Estructura Organizativa de la compafiia para el manejo de personal.

2.3 Elaboracion del Sistema Contable de acuerdo a la actividad a desarrollar por la sociedad y en base a NIIF para PYMES
%  Elaboracion de Sistema Contable en base a estructuras y necesidades que la compafiia requiera
¥  Prueba en el sistema informético
% Autorizacion del Sistema Contable

3 Servicios de Asesoria

31 Objetivos
Organizacion, ordenamiento de las finanzas, actualizacion de la parte fiscal.
32 Asesoriaen Finanzas
% Implementacion de controles en: Ventas, Compras, Proveedores, Pago de Impuestos, Pagos de VA, Salarios y otros
Andlisis de las Ventas versus Costos
Revision deudas con los bancos
Analisis financiero mensual

@ ¢

3.3 Asesoria Fiscal
% Implementacion de controles en:
e Andlisis del pago de Impuestos por las Ventas y las Compras
e Andlisis del pago de IVA
o Andlisis del pago de Impuestos de Pago a Cuenta y Renta

4 HONORARIOS
4.1 Los honorarios ofertados serian asi:
Elaboracion y autorizacion de Sistema Contable $ 500.00
Legalizacion de libros contables $ 125.00
o Tramites en instituciones de Gobierno $ _400.00

TOTAL $ 1.025.00



4.2 Los honorarios mensuales para el registro de sus operaciones contables e IVA serian de. $ 125.00 para iniciar
Para el mes de diciembre habria un incremento de $125.00 por todos los tramites que implica en Instituciones de Gobierno, como

Ministerio de Hacienda, CNR, Ministerio de Trabajo, Alcaldia Municipal etc.

FORMA DE PAGO
% 50% para iniciar el trabajo
% 50% contra entrega de informe del resultado de las inscripciones

6  CLAUSULAS ESPECIALES

6.1 Los honorarios no incluyen el pago de aranceles de ninguna indole
6.2 Los honorarios antes detallados corresponden para la transicién de persona natural a persona natural como comerciante
social ( Llevar contabilidad formal)
6.3 Para la transicién deben proporcionar
%  DUIy NIT del propietario
Copia de Registro de [VA
Libros de IVA debidamente legalizados
Balance Inicial del negocio

g & e

Atentamente, oERTO0 T4y,
Q\Q 4}0

00

INSCRIPCION €
No. 2490

Lic. José Robertg/famayo Quintanilla CVPCPA
Contador Piblico, Reg. 2490. s RepgaichS -
€0 spLupno™

JOS(?
N

\3““ OR
hlw W1



[ A [§ \BQ

! — = %
VETERINARIA - PET SHOP - 6ROOMING

Matriz RACI para estrategia: Formalizar la contabilidad de la empresa con sus respectivos Estados Financieros.

. Formalizar la contabilidad de la empresa con sus respectivos Estados
Nombre de Estrategia:

Financieros.

. . Determinacion de | Realizacion de i Elaboracion de
Ejecuta actividad . L Contratacion o
Requerimientos Cotizaciones Contabilidad

Autoriza, es el

responsable final Gerente General R,A

Es consultado antes de
tomar una decision Contador

Es informado antes de
tomar una decision o

realizar una actividad Grupo Consultor
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Anexo 4

Estrategia 3 Desarrollo de Herramientas de Gestion del Talento

Humano.

e Project Charter

e Cronograma

e Manual de Puestos y Funciones

e Herramienta de Evaluacion del Desempefio
e Manual de Bienvenida

e Coadigo de Etica

e Matriz RACI
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PROJECT CHARTER PELUDOS

VETERINARIA - PET SHOP - GROOMING

Empresa: Veterinaria Peludos

Nombre del proyecto: Disefio y elaboracion de Herramientas de Gestion del

Talento Humano.

Asociado a la estrategia: Desarrollo de Herramientas de Gestion del Talento

Humano

Fecha de ultima modificacién del Project Charter:

1-Objetivo: Desarrollar herramientas de Gestion del Talento Humano que
permitan mejorar y tener un clima laboral sostenible con los diferentes actores de la

empresa.

2-Alcance:
Disefio y Elaboracion de:
- Manual de Bienvenida

- Cédigo de Etica




- Manual Descriptor de Puestos

- Herramienta de Evaluacion del Desempefio

3-Entregables:

- Manual de Bienvenida desarrollado

- Cédigo de Etica desarrollado

- Manual Descriptor de Puestos desarrollado

- Herramienta de Evaluacion del Desempefio

4-Duracién del proyecto (en dias héabiles): 23

Ver detalle en cronograma de trabajo

5- Organigrama del proyecto

- Gerente del Proyecto
- Usuarios de los instrumentos desarrollados




6- Nombre del gerente del proyecto, cargo actual y qué decisiones puede

tomar durante la ejecucién del proyecto:

Dra. Karla Figueroa, Gerente de la empresa

Las decisiones que puede tomar se extienden a: aprobacién e
implementacion de los manuales con el personal de la empresa y de la herramienta

de evaluacion.

7- Prerrequisitos para ejecutar el proyecto

- Aprobacion de Manuales de parte de la gerencia general

-Aprobacion de la Herramienta de Evaluacion del Desempefio

8- Beneficios del proyecto

- Sostenibilidad de un buen clima laboral

- Mejora de la motivacion laboral

- Aumento de la productividad

- Mejora de la comunicacion interna




9- Criterios/Condiciones para suspender la ejecuciéon del proyecto

- No contar con la aprobacion de los manuales y Herramienta de Evaluacion

del Desempefio

- No socializacion de las herramientas con los colaboradores

10- Riesgos asociados al proyecto

Amenaza Riesgo (O- Impacto  (1-
100%) Desastre, 2-Critica,

3- No impacto)

No contar

con la aprobacion
de herramientas 10% 3
del recurso

humano

11- Nombre y cargo del sponsor que autoriza este Project Charter

Gerencia General

Anexos

- Cronograma de trabajo
- Presupuesto de inversion:




)

a) $ 50.00 por hora de consultoria u R
@ PELUDOS

(b) 3 horas por cada dia de trabajo VETERINARIA - PET SHOP - GROOMING

(c) 14 dias de disefio y elaboracion de las herramientas de gestion del
talento humano

(d) 1 consultor para disefiar 3 herramientas

Presupuesto de inversion (a) x (b) x (¢) x (d) =$50.00x3x14x1 =

$ 2,100.00



a a
Proyecto Proceso Producto
No. Plan de Gestion: 3
Nombre del Plan de Gestion: Disefio y elaboracion de Herramientas de Gestion del Talento Humano
Objetivo: Disefiar y elaborar Herramientas de Gestion del Talento Humano que permitan mejorar y tener un clima laboral sostel
Emitido por: Brigith Cortéz, Diana Gil, lvan Pérez, Gerardo Calles

s de laempresa

Fecha: 05/12/19

D

W - it Z
VETERINARIA - PET SHOP - GROOMING

Fecha

lunes, 2 de diciembre de 2019

Cumplidas No cumplidas

Gerente General, Equipo

Diagnéstico de organigrama actual y responsabilidades Equipo consultor, Gerente

1 . Consultor, Laptop, 02/12/2019 06/12/2019 05/12/2019 5
por puesto de trabajo Software, Internet General
Gerente General, Equipo Equipo consultor, Gerente
2 Disefio de Manual de Bienvenida Consultor, Laptop, quip ! 07/12/2019 10/12/2019 10/12/2019 3

General
Software, Internet

Gerente General, Equipo
3 Disefio de Cédigo de Etica Consultor, Laptop, Equipo Consultor 07/12/2019 10/12/2019 10/12/2019 3
Software, Internet
Gerente General, Equipo

Consultor, Laptop, Equipo Consultor 03/12/2019 11/12/2019 12/12/2019 9
Software, Internet
Gerente General, Equipo
5 Presentacion a Gerencia General de entregables Consultor,Laptop, Software, Equipo Consultor 12/12/2019 12/12/2019 13/12/2019 1
Internet
Gerente General, Equipo
6 Despligue de entregables a colaboradores Consultor, Laptop, Equipo Consultor 17/12/2019 18/12/2019 20/12/2019 3
Software, Internet

Disefio de Manual de Puestos y Herramienta de
Evaluacién del Desempefio
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| MANUAL DE PUESTOS Y FUNCIONES III

PRESENTACION
El propodsito fundamental de este Manual es describir la naturaleza
de cada puesto de trabajo de Veterinaria Peludos, definiendo las

funciones de cada puesto, asi como los requisitos que debe llenar
la persona que ocupe un cargo determinado.

OBJETIVO GENERAL

Establecer la base sobre la cual se podran guiar los empleados para
desarrollar un desempenio eficiente en el puesto de trabajo otorgado.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Definir las responsabilidades, atribuciones y requisitos basicos
de cada puesto de trabajo.

* Proporcionar en forma detallada la estructura organizacional formal
de Veterinaria Peludos, a través de la descripcion de los puestos de
trabajo, funciones, autoridad y habilidades que se deben desempenar
en los en ellos.

* Determinar las lineas de autoridad y responsabilidad, para evitar la
dualidad de mando y duplicidad de funciones en el desempeno de las
mismas.

ALCANCE

Este manual es aplicable a todos los niveles jerarquicos en que se
agrupan los cargos, pertenecientes a Veterinaria Peludos.
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ORGANIGRAMA

Gerente General
Gerente
Administrativo
I Asistente
c > .- » .
ontador Externo I Administrativa
¢ ¥
Médico Médico Auxiliar

Veterinario
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MANUAL DE PUESTOS Y FUNCIONES III version01 )

IDENTIFICACION DE LOS CARGOS

DENOMINACION DEL CARGO: Hacereferencia alnombre del empleo.

NIVEL: Hace referencia al nivel jerarquico del cargo, segin la naturaleza
general de las funciones, y los requisitos exigidos para su desempeiio.

UBICACION: Corresponde a la dependencia donde se encuentra el cargo
a desempenar por el funcionario de la empresa.

EDUCACION: Estudios o conocimientos académicos adquiridos en
instituciones pablicas o privadas.

EXPERIENCIA: Se entiende por experiencia los antecedentes laborales
desarrollados en el ejercicio de una profesion, ocupacion arte u oficio.

FUNCION GENERAL DEL CARGO:Explica la necesidad de la existencia
o la razdn de ser del cargo dentro de la estructura organizacional y mision
encomendada a la dependencia a la cual pertenece.

Cada cargo tiene un propésito fundamental y Unico para el cumplimiento
de la mision institucional. Dicho propaésito es la descripcion de su funcién
general.

FUNCIONES ESPECIFICAS: Se denominan funciones especificas aque-
llas que se requieren para el cumplimiento de la funcién general del cargo.
Las funciones especificas describen lo que el funcionario debe realizar; ga-
rantizando el logro de los objetivos institucionales y de la dependencia.

HABILIDADES Y DESTREZAS: Talento o capacidad que tiene una per-
sona para llevar a cabo determinada actividad, trabajo u oficio.



MANUAL DE PUESTOS Y FUNCIONES II Version 01

Funciones que dependen de Gerente General

1. DENOMINACION DEL CARGO: Gerente General

N° de cargos 1.

Rol especifico de Gerente General.

2. NIVEL: Directivo. 3. UBICACION: Gerencia General.

4. EDUCACION: Graduado de Médico Veterinario Zootecnista.

5. EXPERIENCIA: Tres (3) afos minimos de experiencia profesional especifica.

6. FUNCION GENERAL DEL CARGO:

Planificar, organizar, dirigir, coordinar, analizar el crecimiento de la empresa a
corto y a largo plazo, supervisar las actividades profesionales, técnicas, y admi-
nistrativas de la empresa, ademas de contratar al personal adecuado, efectuando
esto durante la jornada de trabajo.

7. FUNCIONES ESPECIFICAS:

* Ejercer la representacion legal de la empresa.

* Realizar la administracion global de las actividades de la empresa buscando
su mejoramiento organizacional, técnico y financiero.

*» Garantizar el cumplimiento de los manuales, reglamentos, politicas e ins-
tructivos internos.

* Coordinar y controlar la ejecucion y seguimiento al cumplimiento del Plan
Estratégico.

* Planear presupuesto anual de ventas, mercadeo y gastos.

* Participar en reuniones con Asociaciones, Camaras, Ministerios y demas Ins-
tituciones Pablicas y Privadas que ofrezcan beneficios a la empresa.

* Controlar y supervisar los reportes financieros, comparando resultados
reales con los presupuestados.

* Controlar la administracién de los recursos financieros y el cumplimiento de
regulaciones en materia tributaria, arancelaria y demas obligaciones legales.

* Tomar decisiones de contratacion y finiquitos del recurso humano.

* Medir el desempeno de las diferentes areas de la organizacion.

8. HABILIDADES Y DESTREZAS
* Visién de negocios.
* Trabajo en equipo.
* Orientacion a resultados.
* Planificacién estratégica.
* Liderazgo.
* Comunicacién efectiva a todo nivel.
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Funciones que dependen de Gerente Administrativo

1. DENOMINACION DEL CARGO: Gerente Administrativo

N° de cargos 1.

Rol especifico de Gerente Administrativo.

2. NIVEL: Directivo. 3. UBICACION: Gerencia Administrativa.

4. EDUCACION: Graduado de Licenciatura en Administracién de Empresas.
Licenciado en Contaduria Pablica, Licenciado en Mercadotecnia.

5. EXPERIENCIA: Gestionar y supervisar los recursos econdmicos y financieros
de la empresa para trabajar con las mejores condiciones de coste, liquidez y
rentabilidad.

6. FUNCION GENERAL DEL CARGO:

Gestionar y supervisar los recursos econdmicos y financieros de la empresa
para trabajar con las mejores condiciones de coste, liquidez y rentabilidad.

7. FUNCIONES ESPECIFICAS:

* Control de procesos administrativos (pagos de némina, pagos a proveedo-
res, ingresos y egresos, facturacion, pagos recibidos, recibos de caja,
operaciones bancarias, liquidaciones definitivas, préstamos y descuentos
a empleados, pago de impuestos y retenciones).

* Disenar y desarrollar estrategias tendientes a incrementar la rentabilidad

de la empresa.

* Supervisar la planificacion y ejecucion de las estrategias y acciones de co-
mercializacion de la empresa.

* Revisar estados financieros.

* Controlar los costos y rentabilidad de la empresa.

« Administrar los presupuestos operacionales y las inversiones de la empresa.

« Efectuar analisis y evaluacion de los resultados de los planes de mercadeo.

* Supervisar la rotacion de los productos de la empresa.

* Controlar los niveles de cartera de créditos.

* Gestion de compras.

* Control de inventario.

8. HABILIDADES Y DESTREZAS:
* Interpretacion de estados financieros.
* Orientacidn a resultados.
* Trabajo en equipo.
* Liderazgo.
* Planificacion estratégica.
* Comunicacién efectiva a todo nivel.
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Funciones que dependen de Asistente Administrativa

1. DENOMINACION DEL CARGO:

Asistente Administrativa

N©° de cargos 1.

Rol especifico de Asistente Administrativa.

2. NIVEL: Operativo.

3, UBICACION: Atencién al Cliente.

Empresas o carrera similar.

4. EDUCACION: Estudiante egresada de Licenciatura en Administracién de

5. EXPERIENCIA: Un (1) afo minimo de experiencia profesional especifica.

6. FUNCION GENERAL DEL CARGO:
Realizar actividades administrativas, asegurando el manejo eficiente de los
recursos de la empresa materiales y humanos de la empresa.

7. FUNCIONES ESPECIFICAS:

* Brindar atencion al cliente.

* Generar citas médicas.

* Atender de manera agil, amable y eficaz las llamadas telefonicas.
* Recibir y entregar correspondencia.

* Manejo de archivo y expedientes de la clinica.
* Llenar hoja de ingreso de paciente nuevo y/o antiguo y pasarla al drea médica.
* Ingresar hoja meédica al sistema CRM (VILLA NUBE).

* Dar seguimiento a citas médicas.

* Realizar seguimiento telefonico de desparasitaciones y vacunaciones pro-
gramadas.

* Actualizar agenda de pacientes.

* Coordinar agenda de servicios de domicilio (ir a traer mascotas).

* Atender a proveedores.

* Revisar productos entregados por los proveedores e inventariarlos.

* Entregar cheques a los proveedores.

* Organizar estantes de los productos de la tienda y etiquetar precios.

* Verificar limpieza y orden de la clinica.

* Revisar y solicitar existencia de insumos para uso de empleados.

* Controlar y registrar hora de entrada y salida de los empleados.

* Elaborar Planilla ISSS y Planilla AFP.

* Facturar los servicios.

* Hacer cierre de caja.

8. HABILIDADES Y DESTREZAS:

* Comunicacion efectiva a todo nivel.

* Trabajo en equipo.

* Iniciativa, creatividad, prudencia y proactividad.
* Orientacién al servicio al cliente.
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Funciones que dependen de Médico Veterinario

1. DENOMINACION DEL CARGO: Médico Veterinario
N° de cargos 1.

Rol especifico de Médico Veterinario.
2. NIVEL: Operativo. 3. UBICACION: Consultorio Médico.

4. EDUCACION: Médico Veterinario Zootecnista.
5. EXPERIENCIA: Tres (3) afos minimos de experiencia profesional especifica.

6. FUNCION GENERAL DEL CARGO:

Brindar servicios de consulta médico-veterinaria, atendiendo, examinando y
controlando las diferentes enfermedades que presenten las mascotas que visi-
tan la clinica.

7. FUNCIONES ESPECIFICAS:

* Llenar hoja de diagnostico.

* Realizar consultas, diagndsticos y control de las mascotas.

« Efectuar y analizar examenes de laboratorio.

* Aplicar tratamientos a las mascotas.

* Prescribir productos farmacéuticos veterinarios.

* Hacer pruebas médicas y revisiones rutinarias a las mascotas contra diferentes
enfermedades como rabias y mogquillo.

* Llevar a cabo intervenciones quirirgicas y curas en general

*Verificar inventario de insumos y requisicion de los mismos.

* Asesorar a los propietarios de animales en relacién con medidas sanitarias, ali-
mentacion y cuidado general necesario para favorecer la salud de las mascotas.

* Dictar charlas y conferencias en el drea de su competencia.

* Asistir y participar en reuniones, Congresos y otros que generen beneficio a
la clinica.

* Llevar registros genealogicos de las mascotas.

* Supervisar el area médica.

* Distribuir las actividades del personal a su cargo.

* Formar y supervisar a trabajadores que manejan y cuidan a las mascotas.

* Elaborar reportes de seguimiento del control de las mascotas.

8. HABILIDADES Y DESTREZAS
+ Trabajo en equipo.
* Compromiso con la calidad en el ejercicio de la profesion.
* Actitud de servicio al cliente.
* Capacidad de identificar y resolver problemas y toma de decisiones.
* Mentalidad innovadora.
* Comunicacién efectiva a todo nivel.
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Funciones que dependen de Auxiliar Veterinario

1. DENOMINACION DEL CARGO:

Auxiliar Veterinario

N° de cargos 1.

Rol especifico de Auxiliar Veterinario.

2. NIVEL: Operativo.

3. UBICACION: Consultorio Médico.

4. EDUCACION: Estudiante con pénsum cerrado de Médico Veterinario Zootecnista.

5. EXPERIENCIA: Un (1) aflo minimo de experiencia profesional especifica.

6. FUNCION GENERAL DEL CARGO:

Brindar servicios de consulta médico-veterinaria, atendiendo, examinando
y controlando las diferentes enfermedades que presenten las mascotas que
visitan la clinica y apoyar directamente al médico veterinario.

7. FUNCIONES ESPECIFICAS:

mascotas.

to de urgencia.
* Conocimiento de cirugia basica.

tando mucho miedo y estrés.

que necesiten.

* Revisar y completar ficha de ingreso de paciente nuevo y/o antiguo.
* Dar seguimiento telefénico a evolucion de los tratamientos prescritos a las

* Realizar pesaje de la mascota antes de ingresar al consultorio.
* Conocer los primeros auxilios para curar heridas y para bridar un tratamien-

* Asistir al médico veterinario en consultas y cirugias.
* Sujetar a las mascotas conociendo la técnica adecuada.
* Saber técnicas para tranquilizar a las mascotas que puede estar experimen-

* Mantenimiento de las salas de consulta, laboratorio y quiréfano de animales.

* Preparar y desinfectar instrumentos y materiales quirurgicos.

* Elaborar insumos médicos para utilizar en consultas o cirugias, tales como:
torundas, gasas para curaciones, algodon con alcohol, entre otros.

* Atender a los propietarios de las mascotas proporcionando la informacion

8. HABILIDADES Y DESTREZAS

con los clientes.
* Trabajo en equipo

* Poner atencion al detalle.

* Mostrar preocupacion por el bienestar animal.
* Habilidades de comunicacion para trabajar con otros miembros del personaly

* Capacidad de planificar y priorizar el trabajo.

* Aptitud fisica, ya que se trata de un trabajo activo.
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ciones que dependen de Groomer

1

DENOMINACION DEL CARGO: Groomer (Estilista)

N©

de cargos 1.

Rol especifico de Estilista.

2.

NIVEL: Operativo. 3. UBICACION: Pelugueria.

4,

EDUCACION: Estudiante.

5. EXPERIENCIA: Un (1) ano minimo de experiencia profesional especifica.

6. FUNCION GENERAL DEL CARGO: Mejorar la higiene y la apariencia de las mascotas.

7.

FUNCIONES ESPECIFICAS:

* Recibir la hoja de ingreso de la mascota.

* Revisar instrucciones del servicio que solicita el cliente.

« Conocimiento de tratamientos antipulgas, tratamientos para la piel, pelaje
y materiales adecuados para las diferentes razas.

* Cepillar a la mascota.

* Realizar bafos a las mascotas.

* Secar a las mascotas.

* Hacer corte de pelaje.

* Peinar a las mascotas.

* Cortar unas.

* Cepillar dientes.

* Limpieza de oidos.

* Mantener el area de trabajo limpia.

* Fumigar la peluqueria.

* Lavar toallas y ordenar el area de trabajo.

* Cuidar los instrumentos y materiales de trabajo.

* Llevar control de los insumos.

* Informar al médico el estado de la mascota, antes de entregarla al propietario.

» Solicitar al cliente que revise a la mascota, después de terminado el servicio.

* Entregar la mascota al cliente.

« Agendar cita para nuevos servicios.

* Llevar hoja de registro a la asistente administrativa, para que ingrese al expe-
diente fisico y al sistema.

* Colaborar en el area médica y atencién al cliente en los tiempos que no
tengan actividades de peluqueria programadas.

. HABILIDADES Y DESTREZAS

* Capacidad de aprendizaje.

* Trabajo en equipo.

* Iniciativa, creatividad, prudencia y proactividad.

* Orientacion al servicio al cliente.

» Comunicacion efectiva a todo nivel.

« Aptitud fisica, ya que se trata de un trabajo activo.
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Funciones que dependen de Motorista

1. DENOMINACION DEL CARGO: Motorista

N° de cargos 1.

Rol especifico de Motorista de domicilios.

2. NIVEL: Operativo. 3. UBICACION: Domicilios.

4. EDUCACION: Bachiller y/o técnico vocacional.

5. EXPERIENCIA: Un (1) aflo minimo de experiencia profesional especifica.

6. FUNCION GENERAL DEL CARGO:
Apoyar a la administracion y area médica, con el servicio de traslado de las
mascotas hacia la clinica y retorno a la vivienda, llevar y entregar documen-
tos, hacer pagos y remesas en instituciones bancarias, asi como mantener en
buenas condiciones el vehiculo asignado.

7. FUNCIONES ESPECIFICAS:
* Revisar agenda de domicilio proporcionada por el asistente administrativo.
* Programar ruta de domicilios.
* Verificar el estado de los instrumentos de trabajo: bosales, jaulas y correas.
* Llenar hoja de solicitud del servicio.
* Coordinar estilismo.
* Coordinar entrega de las mascotas.
* Solicitar factura de los servicios al asistente administrativo.
* Cobrar los servicios de domicilio.
* Entregar dinero del cobro de domicilio al asistente administrativo.
* Realizar remesas y pago en instituciones bancarias u otras.
* Comprar insumos para la clinica.

* Limpieza y control de mantenimiento del vehiculo y limpieza de jaulas.

8. HABILIDADES Y DESTREZAS
* Capacidad de aprendizaje.
* Trabajo en equipo.
* Iniciativa, creatividad, prudencia y proactividad.
* Orientacidn al servicio al cliente.
* Aptitud fisica, ya que se trata de un trabajo activo.
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Funciones que dependen de Vigilante

1. DENOMINACION DEL CARGO: Vigilante
N° de cargos 1.

Rol especifico de Vigilante.

2. NIVEL: Operativo. 3. UBICACION: Porteria.

4. EDUCACION: Bachiller y/o técnico vocacional. Curso de ANSP.
5. EXPERIENCIA: Dos (2) ainos minimos de experiencia profesional especifica.

6. FUNCION GENERAL DEL CARGO:
Garantizar la seguridad de las instalaciones, del personal de la empresa y de
los clientes que la visiten.

7. FUNCIONES ESPECIFICAS:
* Ejercer la vigilancia y proteccién de bienes muebles e inmuebles.
* Ser amable con los clientes.
* Ayudar a los clientes a bajar a las mascotas cuando sea necesario.
* Notificar la llegada de los clientes.
* Tocar silbato en caso de emergencia.
* Realizar rondas de seguridad en las instalaciones.
* Evitar la comision de actos delictivos dentro de las instalaciones.
* Anotar placas de los vehiculos de los clientes que visitan la clinica.
* Dar salida a los vehiculos.
* Revision del bolsos y mochilas de los empleados.

8. HABILIDADES Y DESTREZAS
* Trabajo en equipo.
» Agil y dindmico.
* Habilidades comunicacionales.
* Seguro.
« Actitud responsable.
« Aptitud fisica, ya que se trata de un trabajo activo.
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Herramienta de Evaluacion del Desempefio.

Nombre del colaborador:

Puesto:

Area:

Nombre del jefe inmediato:

AMBIENTE DE TRABAJO COLABORATIVO

25%

Formato Administracién del Desempefio

Excede Totalmente:

Periodo

Excede Totalmente

Desempefio excepcional. Excede|
totalmente los objetivos y expectativas

Excede Parcialmente

Cumple y excede parcialmente los
objetivos y expectativas.

Cumple

Genera resultados sélidos. Cumple con los
objetivos y expectativas.

Cumple Parcialmente

Cumple parcialmente con los objetivos y
expectativas

No cumple

No cumple con los  objetivos y
expectativas

Excede Parcialmente:

Cumple:

Cumple Parcialmente:

No Cumple:

0.75

COLABORADOR RESPETUOSO, RESPONSABLE E INTEGRO

25%

Excede Totalmente:

Excede Parcialmente:

Cumple:

Cumple Parcialmente:

No Cumple:

ORIENTACION AL CLIENTE Y AL CONSUMIDOR

25%

Excede Totalmente:

Excede Parcialmente:

Cumple:

Cumple Parcialmente:

No Cumple:

125

EJECUCION EXCELENTE Y DISCIPLINA

Firma del colaborador

25%

Excede Totalmente:

Excede Parcialmente:

Cumple:

I I B Rl Rl B I e I B B B Bl B el B I Bl

Cumple Parcialmente:

No Cumple:

0.75

Firma del jefe inmediato
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Carta de Bienvenida

Desde la Gerencia General de Veterinaria Peludos, queremos darle la
Bienvenida a nuestro equipo y desearle mucha suerte en esta nueva
etapa profesional que esperamos sea lo mas fructifera.

A través de este manual conocera informacion sobre C{uiénes Somos
y qué hacemos, ademas de contar con informacion relevante que le
sera de ayuda en sus primeros dias con nosotros, esperamos que este
manual le ayude en su proceso de adaptacion en la empresa.

Creemos que usted es el factor principal de nuestro servicio, la
parte esencial, lo que realmente nos hara diferentes del resto de
empresas. Asi lo sentimos, y asi actuamos. Por ello, tendra a su
alcance todos los beneficios que figuran en este manual y, sobre
todo, nuestra predisposicion a ayudarle ante cualquier duda, a
acompanarle y aresponder a sus inquietudes en persona, siempre
que nos necesite.

Esperamos CRECER con usted en esta nueva etapa que comienza.
iBienvenido!

Un saludo muy cordial.

Karla Figueroa.
Gerente General.



Con el fin de ofrecer servicios integrales de salud a las mascotas, nace
Veterinaria Peludos. La empresa inicié como un sueno personal de la
Doctora Karla Figueroa, quien durante sus estudios de Medicina Vete-
rinaria anhelaba tener su propia clinica. A través de la realizacion de
practicas y turnos, adquirié conocimiento y experiencia en Estética

Canina y como Médico suplente y de turno.

Veterinaria peludos inicia operaciones el 17de Noviembre de 2007,
ofreciendo Servicios Médicos Veterinarios, Grooming y Pet Shop.
Peludos se destaca por ser una veterinaria innovadora, que ofrece a sus
pacientes y propietarios calidad, compromiso y pasion por su trabajo.




MISION

En Peludos sentimos pasion por los animales, creemos firmemente que ellos

son un miembro mas de las familias y nos ayudan a ser mejores personas, por

tal razén atendemos con compromiso, amor y excelencia, a nuestros pacientes,

con un equipo humano calificado, garantizando el completo bienestar y mejor
calidad de vida de las mascotas.

VISION

Ser un centro integral referente en el area metropolitana de San Salvador,

para mejorar la calidad de vida de las familias, a través del bienestar de las

mascotas, por medio del manejo, cuidado, atencion y prestacion de servicios
médicos veterinarios, superando las expectativas de los clientes.

VALORES
“2» Pasion -a» Excelencia
- Respeto > Compromiso

< Lealtad
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Politicas y Normas de la Compania

Dentro de las principales politicas de la empresa se encuentran:
*A° Asistencia
Es administrada por una planilla que registra la hora de entrada y salida de los empleados. Una vez se
marca la entrada laboral inicia la jornada.

Horarios de atencion de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 6:00 p.m.

Horarios de atencion sabados de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

Horarios de Peluqueria de lunes a sabado de 8:00 a.m. a 6:00 p.m.

Hora limite de recepcion para peluqueria 2:00 p.m.

Hora de almuerzo: 12:00 p.m. a 1:00 p.m. y de 1:00 p.m. a 2:00 p.m. Horario rotativo.

No es permitido salir a desayunar, comer dentro de la oficina y/o area de trabajo, maquillarse, o leer
periodicos en las horas laborales.

Se podran ingerir el desayuno antes de iniciar labores en el area de comedor, el almuerzo podra
degustarse dentro de la misma area o fuera de la oficina.

ea® Puntualidad:
La puntualidad es importante. Por cada 3 llegadas tarde se penalizara con una Accion de Personal
AP>>.

ar Siesto ocurre en dos ocasiones en la misma quincena se pone en accién probatoria.
«a» Siesto ocurre tres veces en la misma quincena, se procede a un dia de descuento laboral.
«ar Las llegadas tarde se toman después de €1 minutos pasada la entrada al turno laboral.
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*a* Uso del Uniforme:
El uniforme se debe portar de forma correcta durante las horas laborales (hay uniforme semanal y
sabatino). No portar el uniforme de forma correcta es motivo para una Accion de Personal AP>>.

La empresa proporciona a sus empleados el uniforme adecuado para su labor sin costo, el cual incluye
2 uniformes, pantalon tipo pijama con gomas y camisas tipo filipinas color azul para estilista, médico
veterinario y medico auxiliar, para las senoritas de area administrativa, 2 blusas tipo filipinay 1 blusa
tipo Oxford.

o Cédigo de Imagen Corporativa:

Todos los colaboradores de Veterinaria Peludos estan sujetos a seguir el codigo de imagen estableci-
do. Recordando, "La presentacion personal proyecta la imagen de la empresa”, una mala presentacion
personal puede danar nuestra imagen.

Damas:

Lunes a Viernes

- Blusa tipo filipina
- Pantalon de Vestir
- Zapato de vestir.
Sabados:

Camisa tipo Oxford
- Pantalon Jeans

- Zapatos casuales.

Caballeros: A

Lunes a Sabado

- Camisa filipina I q

- Pantalon tipo

pijama

- Zapatos deportivos. ['" J !

i1

o ]

0 ~
*A°® Respeto a los Compaiieros:
La falta de respeto u acoso hacia un companero es causa de despido. Se debe fomentar la armonia en

todo momento.
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No es permitido generar o difundir rumores dentro y fuera de la empresa, la comision de ellos, es
motivo para una Accion de Personal AP>>.

eae Teléfonos Celulares:
No es permitido ingresar a redes sociales (Facebook, Instagram, YouTube y Juegos) en horario laboral.

ege Permisos:

La empresa otorgara permisos para casos urgentes, pero no para cosas del dia a dia que pueden ser
resueltas en horas no laborales o por medio de un familiar o amigos. Se debe evitar salir mientras se
esté en horario laboral.

e Incapacidades:
Las Unicas incapacidades validas son las del Seguro Social (ISSS)
Los 3 primeros dias de incapacidad son por cuenta del empleado y a partir del 4° dia pagara el ISSS.

eae Ingreso de Vendedores a las Instalaciones:
No es permitido el acceso de vendedores ambulantes a las instalaciones.

“a® Uso de Equipo de Oficina:

Computadoras, impresoras, teléfonos de escritorio, instrumentos para Grooming, vehiculo de domici-
lio, instrumentos para consulta/cirugia y otros, son parte del equipo necesario para el trabajo, el cual
se proporciona en buenas condiciones. El mal uso del mismo sera considerado como negligencia y
debera ser pagado por quien lo dano.

*Nos regimos por medio del codigo de trabajo.
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En Veterinaria Peludos, tenemos reglamentos internos de trabajo, el cual es mandatorio que todos los
colaboradores lo lean.

ea* Reglamento Uso de Carnet Institucional
Veterinaria Peludos, dispone la obligatoriedad del uso de un carnet de identificacion institucional
para empleados administrativos, gerentes, médicos, estilistas, vigilantes y motorista, dentro de las
instalaciones de la empresa y eventos, cuya finalidad es estar debidamente identificados para nues-
tros clientes. EL cumplimiento de normas y disposiciones establecidas en este reglamento deben ser
atendidas y cumplidas por todo el personal.

Articulo 1.- Veterinaria Peludos expedira un carnet de identificacion institucio-
nal a cada empleado de antiguo y de nuevo ingreso, siendo esto ultimo un re-
quisito para pertenecer a la empresa y completar el proceso de ingreso para las
nuevas contrataciones que se hagan.

Articulo 2.- El carnet de identificacion institucional es personal e intransferible
y de uso obligatorio dentro de las instalaciones de la empresa y eventos.

Articulo 3.- Todos los empleados que se encuentren dentro de las instalaciones
estan obligados a portarlo en forma visible para que facilite su identificacion.

Articulo 4.- La pérdida o extravio del carnet, supone su reposicion inmediata y
el pago es de Unica responsabilidad de quien lo pierde.
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Estructura Organizativa

La estructura organizativa de Veterinaria Peludos esta desglosada de la siguiente

manera:
«a* ADMINISTRACION: <& FINANZAS: “a» OPERACIONES:
* Gerente General * Gerente Administrativo  ° méddjcoxetifin%ﬁ‘) e
: o ; * Médico Auxiliar Veterinario
* Asistente Administrativo ¢ Contador Externo « Grooming
* Motorista de domicilio
Organigrama * Vigilante
! g
1 1

Groomer Motorista l Vigilante
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Instalaciones

Ubicacion

o Signo de Centrog
ACOINClof R
g i
% Oakland 1892
Education center
idyed

‘81 ave. norte y 5% calle pte.
#410, Colonia Escaldn. San Salvador
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Directorio

Nombre Puesto Email Tel. Directo
Veterinaria Peludos Atencion al Cliente info@peludosveterinaria.com 2264 - 7329
Karla Figueroa Gerente General karla@peludosveterinaria.com 7102 - 8925
Diana Figueroa Gerente Administrativo | diana@peludosveterinaria.com 7815 -8733
Servicios

* Consulta General
* Vacunacion
* Desparasitacion
» Cirugias (Cesareas, esterilizacion perras y gatas,
castracion de perros y gatos, ortopédicas (fracturas)).
* Ultrasonografias
* Examenes de Laboratorio
* Limpieza Dental
« Grooming
* Domicilio
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Politica Salarial y de Compensacion

Pago de Salarios

El salario se cancelara en moneda de curso legal de forma quincenal, a través de un depadsito a la cuen-
ta de cada uno de los empleados o entrega de cheque. El salario no podra compensarse, retenerse ni
embargarse, salvo los casos permitidos por la ley; se podra descontar hasta un 20% para amortizar
deudas provenientes de créditos personales.

Prestaciones de Ley

Todo empleado contratado por Veterinaria Peludos, tiene por ley dos tipos de prestaciones:
* ISSS (Instituto Salvadoreno del Seguro Social), institucion publica especializada en la salud, por lo
cual el trabajador, sus hijos y conyuge se benefician del servicio de consulta médica, medicamentos y

cirugias.

« AFP (Administradora de Fondos de Pensiones), institucion en la cual el empleado cotiza para poder
pensionarse y hacer uso del beneficio cuando cumpla con el tiempo estipulado o tenga alguna invalidez.

Jornada Laboral e Incentivos

Horarios y dias de Trabajo:

Horarios de atencion de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 6:00 p.m.

Horarios de atencion sabados de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

Horarios de Peluqueria de lunes a sabado de 8:00 a.m. a 4:00 p.m.

Hora limite de recepcion para peluqueria 2:00 p.m.

Hora de almuerzo: 12:00 p.m. a 1:00 p.m.y de 1:00 p.m. a 2:00 p.m. Horario rotativo

Vacaciones y Dias Feriados

Los empleados de Veterinaria Peludos gozaran segun la ley de los siguientes dias de asueto al ano:
* Vacacion de Semana Santa (variable en marzo y abril) desde jueves Santo a domingo de Resurreccion.
* Dia del Trabajo (1 de mayo).
* Dia de la madre (10 de mayo).
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* Dia del padre (17 de junio).

* Dia del Divino Salvador del Mundo (5 y 6 de agosto).
* Dia de la Independencia (15de septiembre).

* Dia de los Difuntos (2 de noviembre).

* Navidad (25 de diciembre) y Ao Nuevo (1 de enero).

Derechos y Obligaciones del Personal

Derechos de los Empleados
* A ser evaluado su desempeno de manera objetiva e imparcial.
* A recibir un trato igualitario.
* A capacitaciones para un mejor desempeno.
* A recibir su salario de forma integra y oportuna.
* A recibir una prima por cada ano laborado en concepto de aguinaldo.
* A descanso remunerado por cada semana laborada y en los dias de asueto conforme a la ley.
* A gozar de permiso para asistir a citas del Seguro Social.
* A gozar de licencia con goce de sueldo por maternidad o por enfermedad debidamente comprobada.
* A indemnizacion por despido sin causa justificada.
Obligaciones de los Empleados
* Presentarse a sus labores diarias segun el horario establecido; caso contrario presentar causa justificada.
* Presentarse puntualmente al trabajo.
* Firmar hora de entrada y salida.
* Cumplir con la jornada completa de trabajo; caso contrario solicitar autorizacion al jefe inmediatoy
presentar causa justificada.
* No desarrollar actividades o celebraciones que interrumpan la jornada laboral.
* Cumplir con normas de ética y buena conducta.
+ Cuidar y hacer buen uso de los recursos materiales proporcionados para el desempeno de las labores.
* Practicar los valores diariamente.
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Con el fin de ofrecer servicios integrales de salud a las mascotas, nace

Veterinaria Peludos. La empresa inicié como un sueno personal de la

Doctora Karla Figueroa, quien durante sus estudios de Medicina Ve-

terinaria anhelaba tener su propia clinica. A través de la realizacion

de practicas y turnos, adquirié conocimiento y experiencia en Estética
Canina y como Médico suplente y de turno.

Veterinaria peludos inicia operaciones el 17 de Noviembre de 2007,
ofreciendo Servicios Médicos Veterinarios, Grooming y Pet Shop.
Peludos se destaca por ser una veterinaria innovadora, que ofrece a sus

pacientes y propietarios calidad, compromiso y pasion por su trabajo.



. Mensaje de la Gerencia General

Para Veterinaria Peludos, desde sus inicios la integridad y los valores éticos han sido fun-
damentales para el desarrollo de la empresa, ya que son la expresion concreta de nuestra
cultura y nuestros valores éticos. Implica una guia de conducta y comportamiento, y reafirma
nuestra voluntad de mantener los mejores estandares. Nos ayuda, ademas, a hacer mejor lo
que ya estabamos haciendo bien.

Es claro para todos que la ética empresarial se ha convertido en pieza fundamental para el
sostenimiento y la pervivencia de las empresas, asi como para contribuir de manera positiva
a la sociedad en la que nos radicamos.

Por tal razén este Codigo de Etica tiene una importancia central para todos los que trabaja-
mos en Peludos, ya que la elaboracion ha logrado reunir el siguiente contenido:
* Los valores éticos que guiaran nuestra actuacion
* La conducta esperada con nuestros grupos de interés
* Los principios especificos y conductas esperadas ante ellos
Los invito a leer con detenimiento este documento y a cumplirlo,
porque al
hacerlo seremos mejores. Asimismo, estoy a su disposiciéon para
cualquier consulta, comentario o aclaracién sobre el mismo.

Les saluda atentamente

Karla Figueroa
Gerente General




Il. Nuestro Cédigo de Etica.

Todos los miembros de la empresa, independientemente de nuestra posiciéon o cargo, realizamos todas
nuestras acciones libremente y de forma voluntaria, con total apego a los siguientes valores:

Pasién: Disfrutamos lo que hacemos, amamos a las masco-
tas y nuestro trabajo. Sin pasién no hay emocién, sin emo-
cién, no hay sentimiento, sin sentimiento, no hay vida, y
sin vida, no existe la pasion. Es el valor que da sentido a
nuestras acciones y que nos impulsa; una pasion dirigida
hacia un desempeno impecable que nos lleva a ponernos
metas cada dia mas elevadas.

Respeto: Reconocer, aceptar, apreciar y valorar las cuali-
dades del préjimo y sus derechos. Es la consideracién que
prestamos a los derechos de los demas y al sistema le-
gal que apoya dichos derechos. Es el valor sobre el que
se basa las relaciones entre las personas y, por lo tanto,
es esencial para que exista una sana convivencia y para
que haya armonia dentro de la empresa. Asimismo, todas
nuestras actividades deben ser realizadas dentro de un
marco de absoluto respeto a las leyes.

Excelencia: Hacer nuestro trabajo con calidad, superando
las expectativas de nuestros clientes. Es acercarnos a la
perfeccion en lo que hacemos a través de la mejora conti-
nua, brindando productos y servicios veterinarios excep-
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(8) Cadigo de ética

cionalmente buenos y de calidad. Ademas, la excelen-
cia la manifestamos mediante una atencion al cliente
personalizada, que solucione de forma efectiva sus
necesidades.

Compromiso: Implicarnos totalmente en la satisfaccion
de nuestros clientes y en la salud de sus mascotas.

Al comprometernos, ponemos al maximo nuestras ca-
pacidades para sacar adelante la tarea encomendada.
El compromiso es el valor que transforma una prome-
sa en realidad, es cumplir lo prometido, es quien nos
hace tomar consciencia de la importancia que tiene
cumplir con el trabajo de forma eficiente y eficaz.

Lealtad: Sentimiento de respeto y fidelidad a los pro-
pios principios morales y a la empresa.

Una persona leal es aquella que apoya a otra,aunen la
adversidad, le es fiel y nunca da la espalda. La lealtad
es una virtud y como tal la desarrollamos mediante
nuestro compromiso hacia la empresa, nuestros co-
laboradores y nuestros clientes, asi como también a

través de nuestra rectitud y honestidad.



lll. Sintesis de actitudes y conductas que reflejan los
valores de la empresa

Pasion:
» Se define como un sentimiento muy fuerte hacia algo, en esta ocasion, nuestra empresa. La pasion por
lo que hacemos es tan fuerte que nos impulsa a ser mejores cada dia.

» Engloba el entusiasmo o deseo por algo. Este entusiasmo es fundamental a la hora de emprender, a
la hora de liderar una actividad y a la hora de ser productivo dentro de la empresa. El entusiasmo es
contagioso, barato de contagiar y afecta directamente sobre la productividad de nuestra organizacion.

» Debemos crear un entorno y una preparacion personal favorable para que esa pasion crezcay se man-
tenga en el tiempo.

Respeto:
» Es una cualidad positiva que se asocia con la integridad y nos permite tener comportamientos que
sean beneficiosos para el bien comun.

» El respeto a uno mismo y a los demas; es ser consciente de nuestras necesidades y las de los demas.

» El respeto a la Ley es un principio basico e imprescindible para la pacifica convivencia en nuestra
sociedad.

Excelencia:

» Centrarnos en nuestros objetivos y en los resultados que queremos; es un habito que nos permite
enforcar nuestra atencion en conseguir una meta final.
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» Practicar una actitud ganadora y positiva, que nos permita ver el
vaso siempre medio lleno en lugar de medio vacio.

»Vivir el compromiso de ser agentes de cambio buscando la mejora
continua para acercarnos a la perfeccion.

Compromiso:
» EL compromiso nace de la libertad y no de la imposicion, por lo
tanto, cada uno conoce sus responsabilidades y las realizamos por-
que estamos implicados en la satisfaccion de nuestros clientes.

» EL compromiso se siente; vivimos con actitud positivay con la cer-
teza que damos nuestro mejor esfuerzo y ponemos toda nuestra
dedicacion en ser siempre y en todo lo mejor.

» El compromiso se basa en la congruencia y la honestidad de nues-
tras acciones para con todos.

Lealtad:
» Inspiramos confianza a través de nuestros actos.

» Firmeza en el cumplimiento de los valores institucionales y las
responsabilidades asignadas.

»Cumplimos lo que prometemos y es un compromiso ineludible
para todos en la organizacion.
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IV. Aplicacion de los valores con los actores
relacionados con la empresa

Con Nuestros Accionistas:
» Estamos comprometidos en representar a nuestra empresa dignamente en todo lugar y circunstancia.
» Lograr un desempeno que permita generar valor y rentabilidad para nuestros accionistas.

Con Nuestros Clientes:
» Estamos comprometidos en ofrecer a nuestros clientes productos y servicios de alta calidad a precios
competitivos con respeto, amabilidad y diligencia.
» Brindamos soluciones a las necesidades de nuestros clientes a través de nuestra experiencia profe-
sional, ética laboral y pasion por nuestro trabajo.
» Mejoramos la calidad de vida de las mascotas mediante la entrega eficiente y eficaz de nuestros pro-
ductos y servicios, siendo leales a nuestro compromiso con la calidad y la mejora continua.

Con Nuestros Colaboradores:
» La calidad excepcional de nuestro recurso humano, capaz, comprometido, leal y apasionado es nues-
tra prioridad.
» Estamos comprometidos con el desarrollo y retencion de nuestros colaboradores mas calificados.
» Proveerles los mejores recursos y clima laboral 6ptimo para que puedan desempenar sus labores con
calidad, orgullo y sentido de pertenencia.
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Con Nuestros Proveedores:
» Seleccionamos y mantenemos a nuestros proveedores buscando una relacién ganar-ganar que nos
beneficie a todos y que nos permita brindar servicios y productos de excelencia intachable.
» Comunicamos a nuestros proveedores nuestro codigo de ética, para que podamos tener una relacion
empresarial basada en la honestidad y la ética de los negocios.
» Actuamos de forma responsable y eficiente, para mantener un récord crediticio de primer nivel con
nuestros proveedores.

Con el Estado:
» Fiel cumplimiento de todas las leyes y normas que rigen la Republica de El Salvador.

Con la Comunidad:
» Somos una empresa con responsabilidad social y atendemos las necesidades de asistencia veterina-
ria para las mascotas de toda persona independientemente de su credo, raza, género o religion.

Con el Medio Ambiente:
» Cumplimos a cabalidad todas las leyes, normas y reglamentos que atanen al drea de veterinaria y sus
derivados.
»Disposicion de desechos biolégicos de forma eficaz y en fiel cumplimiento de las leyes y politicas que
a ellos aplican.

-~
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V. Lineamientos de aplicacion del codigo de ética

a. Responsables: La responsabilidad y el estricto cumplimiento de este Codigo es de observancia general
y aplica a todos por igual.

b. Liderazgo con el Ejemplo: Predicamos el Cédigo de Etica a toda la organizaci6n a través de su practica
y el ejemplo diario.

c. Aspectos no Contemplados: Cualquier actividad o conducta que difiera de nuestros valores y principios
debe ser comunicada a la Gerencia para que el caso sea analizado y se tomen las medias correspondientes.

d. Revisiones y Actualizaciones: Se hara una revision anual del C6digo para mantenerlo actualizado y acor-
de con el desarrollo de la empresa.

e. Medidas Disciplinarias: ELincumplimiento de este Cédigo de Etica puede derivar, desde una llamada de
atencion verbal o por escrito, hasta la separacion temporal o despido definitivo del colaborador de acuer-
do con el nivel y gravedad de la falta cometida.

f. Reporte de Malas Practicas y Consultas: Todos los colaboradores tienen el deber de reportar cualquier
conducta contraria al contenido del Codigo de Etica ya sea en calidad de testigo o de afectado. Se exhorta
a todos los colaboradores a la observancia fiel de todos los valores y principios de la empresa.

g. Criterios de Actuacion: Se actuara siempre con base a los principios legales, respeto y dignidad de la
persona a la prudencia y equidad.
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VI. Anexos: Politicas derivadas de cada valor

@i, Codigo de ética

Politica Derivada del Valor Pasion
» Politica de Calidad: Cada colaborador vive con pasion su trabajo
y busca siempre cumplir los estandares de calidad para todos los
productos y servicios que la empresa ofrece a nuestros clientes.

Politica Derivada del Valor Respeto
» Politica de Prevencion de Conflicto de Intereses: tiene que ver
con las relaciones dentro de la empresa ya sea de noviazgo, ma-
trimonio o de parentesco entre los colaboradores.

Politica Derivada del Valor Excelencia
» Politica de Eficiencia en el uso de los recursos de la empresa:
Hacer uso eficiente y eficaz de las herramientas que la empresa
pone a disposicion de todos los colaboradores.

Politica Derivada del Valor Compromiso
» Politica de Medio Ambiente: Nuestro compromiso es resguar-
dar el medio ambiente en el que vivimos en todas nuestras ac-
tividades relacionadas con la empresa y cumplir la legislacién
sobre el tema.

Politica Derivada del Valor Lealtad
» Politica de Confidencialidad: Salvaguardar la informacion de la
empresa, de los proveedores, clientes o terceros.
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Matriz RACI de estrategia: Desarrollo de Herramientas de Gestion del Talento Humano.

Nombre de Estrategia: Desarrollo de Herramientas de Gestién del Talento Humano

i L. Disefio de Presentacion de o
Diagnostico Socializacion
R Ejecuta actividad Manuales Manuales

Autoriza, es el

A responsable final Gerente General R,C,I

Es consultado antes de
tomar una decision Colaboradores

Es informado antes de
tomar una decisidon o
realizar una actividad Grupo Consultor R
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Anexo 5

Estrategia 4 Generar productos y servicios de valor agregado como

estrategia de diferenciacion

e Project Charter
e Cronograma
e Modelos de negocios CANVAS

e Matriz RACI
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VETERINARIA - PET SHOP - GROOMING

PROJECT CHARTER

Empresa: Veterinaria Peludos

Nombre del proyecto: Disefio y elaboracion de modelos de negocios por servicios

con metodologia CANVAS.

Asociado a la estrategia: Generar productos y servicios de valor agregado como

estrategia de diferenciacion.

Fecha de ultima modificacion del Project Charter:

1-Objetivo: Disefar y elaborar modelo de negocio por servicios con metodologia

CANVAS, para generar propuesta de valor.

2-Alcance:

Disefio y Elaboracién de modelos de negocio utilizando la metodologia CANVAS:

- Servicios de Ultrasonografia

- Servicios de Cirugia

- Servicios de Laboratorio

- Servicios de Limpieza Dental
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3-Entregables:

CANVAS desarrollados:

- Servicios de Ultrasonografia

- Servicios de Cirugia

- Servicios de Laboratorio

- Servicios de Limpieza Dental

4-Duracién del proyecto (en dias habiles): 17

Ver detalle en cronograma de trabajo

5- Organigrama del proyecto

- Gerente del Proyecto
- Usuarios

6- Nombre del gerente del proyecto, cargo actual y qué decisiones puede tomar

durante la ejecucién del proyecto:

Dra. Karla Figueroa, Gerente de la empresa

Las decisiones que puede tomar se extienden a: aprobacion de modelos de

negocios, socializacion e implementacion.




7- Prerrequisitos para ejecutar el proyecto

- Determinar Servicios o productos que requieren desarrollo de modelo de

negocios

8- Beneficios del proyecto

- Definicion de la propuesta de valor que se ofreceré al cliente

- Estructura logica de las operaciones necesarias para ofrecer el servicio o

producto

9- Criterios/Condiciones para suspender la ejecucion del proyecto

No contar con la aprobacion de los modelos de negocios




10- Riesgos asociados al proyecto

Amenaza Riesgo  (O- Impacto  (1-
100%) Desastre, 2-Critico,
3- No impacto)
No encontrar 5% 2
proveedores
locales

- R~

VETERINARIA - PET SHOP - GROOMING

11- Nombre y cargo del sponsor que autoriza este Project Charter

Gerencia General

Anexos

Cronograma de trabajo
Presupuesto de inversion:

o (@) $50.00 por hora de consultoria

o (b) 8 horas de diseio de cada modelo de negocio

o (c) 4 modelos de negocio

o (d) 1 consultor para disefiar cada modelo de negocio

o Presupuesto de inversién (a) x (b) x (¢) =$50.00 x 8 x4 =$ 1,600.00



Proyecto Proceso Producto

No. Plan de Gestién: 4
Nombre del Plan de Gestion: Disefio y elaboracion de modelos de negocios con metodologia CANVAS
Objetivo: Disefiar y elaborar modelo de negocio por servicios con metodeologia CANVAS, para generar propuesta de valor
Emitido por: Brigith Cortéz, Diana Gil, Ivan Pérez, Gerardo Calles

Fecha: 0511219

Fecha

. i Wa V<

lunes, 2 de diciembre de 2019
VETERINARIA - PET SHOP - GROOMING

- ) - Gerente General, Equipo '
Recoleccion de informacion sobre los productos ylo ' Equipo consultor,
senicios a desarallar Consultor, Laptop, Gerents General 02M12/2019 06M12/2019 051212019 5
Software, Internet
Gerente General, Equipo )
2 Evaluacién de los productos y/o servicios Consultor, Laptop, Equipo cansultor, 071212019 | 1022019 | 10M2r2019 3
Gerente General
Software, Internet
Disefio de Modelos de Negocios a través de la Gerente General, Equipo
3 herramienta CANVAS (Ultrasonografia, cirugia, Consultor, Laptop, Equipo Consultor 111212019 1211212019 1211212019 2
limpieza dental y equipo tecnaoldgico Software, Internet
. ) Gerente General, Equipo
4 | Presentacion a Gerencia General de los modelos | = oo o canyas, Equipo Consultor | 1222019 | 13m22019 | 13122019 1
de negocio para evaluacion
Laptop, Software, Internet
Despliegue de Modelo de Negocio por producto y | Gerente General, Equipo
5 senvicio ya revisado a Gerencia General y Gerencia Consultor, CANVAS, Equipo Consultor 161212019 161212019 161212019 1
Comercial Laptop, Software, Internet
Despligue de Modelo de Megocio por productoy | Gerente General, Equipo
] senicio a los colaboradores de las diferentes dreas Consultor, CANVAS, Equipo Consultor 171212019 17212019 17212019 1
involucradas Laptop, Software, Internet
Gerente General, Equipo
7 Aprobacidn de modelos de negocios Consultor, CANVAS, Gerente General 181212019 211212019 211212019 4
Laptop, Software, Internet




Producto/Servicio: Servicio de Laboratorio: Veterinaria Peludos
MODELO DE NEGOCIOS CANVAS

8. Asociaciones Clave B
Los socios claves son:

- Proveedores de equipos
veterinarios.

- Canales masivos de comunicacién:
radio.

- APP LEAL.

- Alianzas con empresas y/o
instituciones gubernamentales.

- SOLUCERSA (empresa de
outsourcing servicios de personal).

7. Actividades Clave %

Las actividades claves son:

- Proceso de laboratorio.

- Proceso de Mercadeo y Ventas.
- Gestion de CRM.

- Servicio veterinario.

- Atencioén al cliente.

- Servicio Post Venta.

6. Recursos Clave

Los recursos a utilizar son:

- Equipo de Hematologia y de Quimica
Sanguinea.

- Licenciado en Laboratorio Clinico.

- Recursos tecnoldgicos (Software,
Hardware).

- Recursos econémicos para adquisicion
de equipo de laboratorio.

- Sitio web PELUDOS.

- APP LEAL.

- Especialista (outsourcing) en Marketing
Digital.

- Comunity manager.

- Mobiliario.

- Content manager.

- Comunity manager.

- Disefiador Grafico.

- Programador sitio Web.

- Software CRM VILLA NUBE.

2. Propuesta de Valor "&
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VETERINARIA - PET SW - GROOMING
Atendemos de manera integral la

salud de tu mascota con equipo
especializado y personal calificado
que garantiza un correcto
diagnéstico, planificacion de

tratamientos y control de

enfermedades de tu mascota a

través de analitica de Hematologia 'y
Quimica Sanguinea.

4. Relaciones con Clientes v

A través de:

- Consultas veterinarias y servicio de
laboratorio.

- Telemarketing a base de datos en
CRM.

- APP LEAL.

- Redes Sociales.

- Medios de comunicacién masiva:
radio.

- Pagina Web.

- Participacion en eventos.

- Campaias en empresas e
instituciones.

3. Canales

Los canales son los siguientes:

- Redes Sociales.

- Telemarketing.

- Medios de comunicacién masiva:
radio.

- Pagina Web de PELUDOS.

- APP LEAL.

- Panfletos.

- Encuestas de satisfaccion semestral.
- Visitas a empresas/instituciones
para promocion directa de servicios.
- Servicio de laboratorio en
veterinaria.

1. Segmentos de Mercado "_g 7 8

Diferentes especies de perros y gatos u
otras mascotas, cuyos duefios residan en
el area de San Salvador y zonas aledaias,
clase media, media alta, alta, en un rango
de edad de 25 a 60 afios, para quienes su
mascota es un miembro mas de la familia
y estén dispuestos a proveerles servicios

veterinarios de calidad para que su
mascota tenga gran calidad de vida.

El modelo de costos es el siguientes:

- Publicidad en redes sociales.
- Salarios.

- Depreciacion de equipo.

- Mantenimiento de equipos.
- Arrendamiento de local.

- Pago de servicios varios (agua, luz, internet).

9. Costos Clave

- Efectivo.

Los ingresos econdmicos seran a través de:

- Tarjeta de crédito/débito.

5. Fuente de Ingresos




Producto/Servicio: Servicio de Limpieza Dental Empresa: Veterinaria Peludos

MODELO DE NEGOCIOS CANVAS
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PELUDDS
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8. Asociaciones Clave 7. Actividades Clave

8! &

- Servicios de limpieza dental.

- Proceso de Mercadeo y Ventas.
- Gestion de CRM.

- Servicio Veterinario.

- Atencion al cliente.

- Servicio Post Venta.

Los socios claves son: Las actividades claves son:
- Proveedores de equipos
veterinarios.

- Canales masivos de comunicacion:
radio.

- APP LEAL.

- Alianzas con empresas y/o
instituciones gubernamentales.

- SOLUCERSA (empresa de
outsourcing servicios de personal).

6. Recursos Clave

Los recursos a utilizar seran:

- Personal veterinario especializado en
limpieza dental para mascotas.

- Equipo de limpieza dental.

- Utensilios veterinarios.

- Recursos tecnoldgicos (software,
hardware).

- Recursos econémicos para adquisicion
de equipo y utensilios.

- Sitio Web Peludos.

- APP LEAL.

- Especialista (outsourcing) de Marketing
Digital.

- Content Manager.

- Comunity Manager.

- Disefiador Grafico.

- Programador de sitio web.

- Software CRM VILLA NUBE.

2. Propuesta de Valor &
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VETERINARIA - PET SHOP - GROOMING

Al igual que sus dueiios, las mascotas
requieren de atencion dental al
menos una vez al afio para tener una
vida larga y saludable; para ello
disponemos de un equipo humano y
tecnoldgico de primer nivel con
capacidad para brindar el servicio a
domicilio o en nuestra clinica
veterinaria.

4. Relaciones con Clientes |

A través de:

- Consultas veterinarias y servicio de
limpieza dental.

- Telemarketing a base de datos en
CRM.

- APP LEAL.

- Redes Sociales.

- Medios de comunicaciéon masiva:
radio.

- Pagina Web.

- Participacion en eventos.

- Campaiias en empresas e
instituciones.

Pgd )
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3. Canales

Los canales son los siguientes:

- Redes Sociales.

- Telemarketing.

- Medios de comunicacién masiva:
radio.

- Pagina Web de PELUDOS.

- APP LEAL.

- Panfletos.

- Encuestas de satisfaccion semestral.
- Visitas a empresas/instituciones
para promocion directa de servicios.
- Servicio de limpieza dental en
veterinaria.

1. Segmentos de Mercado @{‘!‘

Diferentes especies de perros y gatos
cuyos dueiios residan en el area de San
Salvador y zonas aledaiias, clase media,
media alta, alta, en un rango de edad de

25 a 60 afos, para quienes su mascota es
un miembro mas de la familia y estén
dispuestos a proveerles servicios
veterinarios de calidad para que su
mascota tenga gran calidad de vida.

El modelo de costos es el siguiente:

- Publicidad en redes sociales.

- Salarios.

- Depreciacion de equipo.

- Mantenimiento de equipos.

- Arrendamiento de local.

- Pago de servicios varios (agua, luz, internet).

2z

9. Costos Clave

- Efectivo.

Los ingresos econdmicos seran a través de:

- Tarjeta de crédito/débito.

)

5. Fuente de Ingresos




a Producto/Servicio: Servicio de Cirugia Empresa: Veterinaria Peludos
MODELO DE NEGOCIOS CANVAS

HTGEMAES - TSP - SEHRANE.

8. Asociaciones Clave c !
Los socios claves son:

- Proveedores de equipos
veterinarios.

- Canales masivos de comunicacion:
radio.

- Alianzas con empresas y/o
instituciones gubernamentales.

- Proveedores de materiales para el
servicio de cirugia.

- SOLUCERSA (empresa de
outsourcing servicios de personal).

7. Actividades Clave ag
Las actividades claves son:

- Proceso de cirugias.

- Proceso de Mercadeo y Ventas.
- Gestion de CRM.

- Servicio veterinario.

- Atencidn al cliente.

- Servicio Post Venta.

6. Recursos Clave

Los recursos a utilizar seran:

- Personal veterinario especializado en
anestesia inhalada.

- Equipo para anestesia inhalada.

- Utensilios veterinarios.

- Recursos tecnoldgicos (software,
hardware).

- Recursos econdmicos para adquisicion
de equipo y utensilios.

- Sitio Web PELUDOS.

- App Leal.

- Especialistas (outsorcing) de marketing
digital.

- Comunity manager.

- Mobiliario.

- Content manager.

- Comunity manager.

- Disefiador Grafico.

- Programador sitio Web.

- Software CRM VILLA NUBE

ey

2. Propuesta de Valor
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VETERINARIA - PET SHOP - CROOMING

El servicio de cirugia (general, de
urgencias, esterilizacion de perras 'y
gatas, castracion de perros y gatos)

que poseemos, cuenta con equipo de
anestesia inhalatoria y monitor
cardiaco para que las mascotas
tengan a disposicion la mejor
tecnologia y excelente personal
calificado para efectuar
intervenciones de calidad.

4. Relaciones con Clientes |

A través de:

- Consultas veterinarias y servicio de
cirugia.

- Telemarketing a base de datos en
CRM.

- APP LEAL.

- Redes Sociales.

- Medios de comunicacién masiva:
radio.

- Pagina Web.

- Participacion en eventos.

- Campaiias en empresas e
instituciones.

¢ Tegi )
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Los canales son los siguientes:

/i

3. Canales

- Redes Sociales.

- Telemarketing.

- Medios de comunicacién masiva:
radio.

- Pagina Web de PELUDOS.

- APP LEAL.

- Panfletos.

- Encuestas de satisfaccion semestral.
- Visitas a empresas/instituciones
para promocion directa de servicios.
- Servicio de cirugia en veterinaria.

1. Segmentos de Mercado @_//:C

Diferentes especies de perros y gatos
cuyos dueiios residan en el area de
San Salvador y zonas aledaias, clase
media, media alta, alta, en un rango
de edad de 25 a 60 afios, para
quienes su mascota es un miembro
mas de la familia y estén dispuestos a
proveerles servicios veterinarios de
calidad para que su mascota tenga
gran calidad de vida.

El modelo de costos es el siguientes:

- Publicidad en redes sociales.
- Salarios.

- Depreciacion de equipo.

- Mantenimiento de equipos.
- Arrendamiento de local.

- Pago de servicios varios (agua, luz, internet).

- Efectivo.

Ly

9. Costos Clave

Los ingresos econémicos seran a través de:

- Tarjeta de crédito/débito.

5. Fuente de Ingresos




Producto/Servicio: Servicio de Ultrasonografia Empresa: Veterinaria Peludos
MODELO DE NEGOCIOS CANVAS
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8. Asociaciones Clave c 5
Los socios claves son:

- Proveedores de equipos
veterinarios.

- Canales masivos de comunicacion:
radio.

- APP LEAL.

- Alianzas con Empresas y/o
instituciones gubernamentales.

- SOLUCERSA (empresa de
outsourcing servicios de personal).

7. Actividades Clave

- Servicio de ultrasonografia.

- Procesos de Mercadeo y ventas.
- Gestion del CRM.

- Servicio veterinario.

- Atencion al cliente.

- Servicio post venta.

Las actividades claves son:

6. Recursos Clave

Los recursos a utilizar serdn:

- Personal veterinario especializado en
ultrasonografia de mascotas.

- Equipo de ultrasonografia.

- Utensilios veterinarios.

- Recursos tecnoldgicos (software,
hardware).

- Recursos econémicos para adquisicion
de equipo y utensilios.

- Sitio Web Peludos.

- App LEAL.

- Gerente Administrativa.

- Especialista (outsourcing) de marketing
digital.

- Content Manager.

- Comunity Manager.

- Disefiador Grafico.

- Programador de sitio web.

- Software CRM VILLA NUBE.

we

2. Propuesta de Valor &
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VETERINARIA - PET SHOP - GROOMING
Los servicios de ultrasonografia son

un complento de estudios
abdominales y toracicos que
permiten una mejor evaluacién de
nuestros pacientes. Para ello
utilizamos instrumentos de Gltima
generacion y de gran precision.

4. Relaciones con Clientes v

A través de:

- Telemarketing a base de datos en
CRM

- Consultas en clinica veterinaria

- APP LEAL

- Redes Sociales

- Medios de comunicacién masiva:
radio

- Pagina Web

- Participacion en eventos

- Campaiias en empresas e
instituciones

v ey
3. Canales g
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Los canales son los siguientes:

- Redes Sociales.

- Telemarketing.

- Medios de comunicacién masiva:
radio.

- Pagina Web de PELUDOS.

- APP LEAL.

- Panfletos.

- Encuestas de satisfaccion semestral.
- Visitas a empresas/instituciones
para promocion directa de servicios.
- Servicios de ultrasonografia en
veterinaria.

1. Segmentos de Mercado ®~‘ 7 8

Diferentes especies de perros y gatos
cuyos duefios residan en el area de San
Salvador y zonas aledafias, clase media,
media alta, alta, en un rango de edad de

25 a 60 aiios, para quienes su mascota es
un miembro mas de la familia y estén
dispuestos a proveerles servicios
veterinarios de calidad para que su
mascota tenga gran calidad de vida.

El modelo de costos es el siguientes:

- Publicidad en redes sociales.
- Salarios.

- Depreciacion de equipo.

- Mantenimiento de equipos.
- Arrendamiento de local.

- Pago de servicios varios (agua, luz, internet).

=

9. Costos Clave

- Efectivo

Los ingresos econémicos seran a través de:

- Tarjeta de crédito/débito

5. Fuente de Ingresos




Matriz RACI de estrategia: Generar productos y servicios de valor agregado como estrategia de diferenciacion.

Generar productos y servicios de valor agregado como estrategia de

Nombre de Estrategia: . . ..
diferenciacion

L Presentacion de Aprobacidn de
. . . . Diseio de Modelos
Ejecuta actividad Diagndstico . Modelos de Modelos de
de Negocio . .
Negocio Negocio

Autoriza, es el
responsable final Gerente General R,C, | | |

Es consultado antes de
tomar una decisidon Grupo Consultor R R R R

Es informado antes de
tomar una decision o
realizar una actividad




Anexo 6

Estrategia 5 Establecer un Plan de Marketing

Project Charter
Cronograma
One page Marketing Plan

Matriz RACI
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P ROJ ECT C HARTE R VE‘TEK]NAKIA - PET SHOP - GROOMING

Empresa: Veterinaria Peludos

Nombre del proyecto: Disefio de One Page Marketing Plan por producto o servicio

Asociado a la estrategia: Establecer un Plan de Marketing

Fecha de ultima modificacion del Project Charter:

1-Objetivo: Disefiar One Page Marketing Plan por productos y servicios

2-Alcance:

Disefio de One Page Marketing Plan de los siguientes servicios:

- Servicios de Ultrasonografia

- Servicios de Cirugia

- Servicios de Laboratorio

- Servicios de Limpieza Dental




3-Entregables:

One Page Marketing Plan de los siguientes servicios:

- Servicios de Ultrasonografia desarrollado

- Servicios de Cirugia desarrollado

- Servicios de Laboratorio desarrollado

- Servicios de Limpieza Dental desarrollado

4-Duracién del proyecto (en dias habiles): 11

Ver detalle en cronograma de trabajo

5- Organigrama del proyecto

- Gerente del Proyecto
- Personal que ofrece los servicios

6- Nombre del gerente del proyecto, cargo actual y qué decisiones puede tomar

durante la ejecucién del proyecto:

Dra. Karla Figueroa, gerente de la empresa

Las decisiones que puede tomar se extienden a: aprobacién, socializacion y

ejecucion de los planes de marketing.
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VETERINARIA - PET SHOP - GROOMING

7- Prerrequisitos para ejecutar el proyecto

- Priorizar los servicios que requieren desarrollo de One Page Marketing Plan

8- Beneficios del proyecto

- Posicionamiento de marca

- Mejores resultados de venta

- Fidelizacién de clientes

- Ampliacion de la cuota de mercado

9- Criterios/Condiciones para suspender la ejecucién del proyecto

-No contar con la aprobacion de los One Page Marketing Plan de los diferentes

servicios




10- Riesgos asociados al proyecto

Amenaza Riesgo  (O- Impacto  (1-
100%) Desastre, 2-Critica,
3- No impacto)
No  contar
con la aprobacién
10% 3

de los One Page

Marketing Plan

o o i —

VETERINARIA - PET SHOP - GROOMING

11- Nombre y cargo del sponsor que autoriza este Project Charter

Gerencia General

Anexos

- Cronograma de trabajo

- Presupuesto de inversion

o (a) $50.00 por hora de consultoria

o (b) 6 horas de cada One Page Marketing Plan

o (c) 4 One Page Marketing Plan de cada servicio

o (d) 1 consultor para disefiar cada modelo de negocio

o Presupuesto de inversion (a) x (b) x (¢) = $50.00 x 6 x4 =$ 1,200.00



O O
Proyecto Proceso Producto

No. Plan de Gestion: §
Nombre del Plan de Gestion: Proyecto Disefio de Plan de Marketing
Obijetivo: Disefar One Page Marketing Plan por productos y servicios
Emitido por: Brigith Cortéz, Diana Gil, Ivan Pérez, Gerardo Calles

\ 79
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VETERINARIA - PET
Fecha

lunes, 2 de diciembre de 2019

L ) ) ) Gerente General, Equipo .
’ Evaluacidn de necemd:?des a partir de Elaboracion de Consultor, Laptop, Software, Equipo consultor, Gerente 02/12/2019 0312/2019 0312/2019 9
Project Charter General
Internet
Gerente General, Equipo Equipo consultar, Gerente
2 Determinacidn de senvicios veterinarios Consultor, Laptop, Software, uip General, 04/12/2013 04/12/2018 04/12/2019 1
Internet
Disefio de Plan de Marketing a través de la herramienta | Gerente General, Equipo Equipo consultor. Gerente
3 One Page Marketing Plan, para cada semicio de los  |Consultor, Laptop, Software, qup General, 05/12/2019 1111212019 1112/2019 6
proyectos Internet
Presentacidn a Gerencia General del Plan de Marketin Gerente General, Equipo
4 o A 9 Consultor, Laptop, Software, Equipo Consultor 121212019 1211212019 12M12/2019 1
para evaluacion y mejoras
Internet
) . . Gerente General, Equipo
5 Despliegue del Plan dle Marketing f'i'Gerenma General Consultor, Laptop, Software, Equipo Consultor 131122019 13112/2019 13/12/2019 ’
para implementacidn Intemet




Plan de Marketing Laboratorio

Diferentes especies de perros y gatos cuyos duefios residan en el area de San
Salvador y zonas aledafas, clase media, media alta, alta, en un rango de edad de 25
a 60 afios, para quienes su mascota es un miembro mas de la familiay estén
dispuestos a proveerles servicios veterinarios de calidad para que su mascota
tenga gran calidad de vida.

VETERINARIA PELUDOS

Atendemos de manera integral la salud de tu mascota con equipo especializado y
personal calificado que garantiza un correcto diagnéstico, planificacién de
tratamientos y control de enfermedades de tu mascota a través de analitica de
Hematdlogiay Quimica Sanguinea.

=
VETERINARIA - PET SHOP - 6ROOMING

Los canales son los siguientes:

- Redes Sociales.

- Telemarketing.

- Medios de comunicacion masiva: radio.

- Pagina Web de PELUDOS.

- APP LEAL.

- Panfletos.

- Encuestas de satisfaccion semestral.

- Visitas a empresas/instituciones para promocion directa de servicios.
- Servicio de laboratorio en Veterinaria.

El sistema de captura de clientes potenciales es a través de:

- Campanas en Redes Sociales: Facebook, Instagram, email, YouTube, Pagina Web.
- Campanas de promocién en empresas e instituciones.
- Campanas de telemarketing.

Para generar interés y motivar al cliente a adquirir el servicio se recurre a:

- Mostrar testimonios a través de redes sociales como Facebook e Instagram y
paginaweb con los beneficios y la tecnologia que se utiliza.

- Contenidos de impacto y facil comprensién sobre el servicio en redes sociales.
- Generar expectativa a través de promociones en redes sociales y medios de
comunicacion masiva como TV y radio (programas y horarios especificos).

Para monetizar el servicio se utilizan las siguientes herramientas:

- Link orientado hacia pagina web de la empresa colocado en las redes sociales
Facebook e Instagram y mediante el cual se pueden efectuar citas con fechas y
horas concretas.

- Cupones de descuento y/o promociones con otros servicios presentados en la
clinica al momento de presentarse a consulta veterinaria.

- Citas por llamada telefénica.

- Precio del servicio seré 5% abajo del lider de la categoria para lograr
posicionamiento.

- Precio 10% arriba del precio méas bajo de mercado para no deteriorar el margen.
- Cupones de descuento al hacer lareserva de consulta veterinaria a través de
RRSSy paginaweb - 5% de descuento.

- Descuentos por celebracién de dias especiales: black friday, aniversario de la
veterinaria, dia de la mascota (10% de descuento).

Brindamos un costumer experience através de:

- Contenido de calidad en los posteos realizados en facebook e Instagram.
- Ubicacion del local en zona estratégicay con amplio estacionamiento.

- APP PELUDOS con disefio llamativo, simple y funcional.

- Colores vivos y alegres visualmente (en base a catalogo de colores de la
empresa).

- Muebles y accesorios con estilo moderno y cémodos en salas de espera.
- Espacio suficiente en area de consulta con limpiezaimpecable.

- Mlsica ambiental relajante en la clinica.

La estrategia de precios y posicionamiento es la siguiente:

- Precios 5% debajo de los del lider de la categoria con unarelacién calidad-precio
indiscutible utilizando tecnologia superior y recurso humano calificado.

- Convenienciay confort.

- Responsabilidad y ética profesional.

- Eventos caninos anunciados via redes sociales y en medios de comunicacién
como TV y/o radio, ferias, entre otros.

- Seguimiento post venta via telefénica y/o email.

- Webinar on line.

- Encuestas de satisfaccion.

La estimulacion se realiza mediante las siguientes tacticas:

- Videos y posteos testimoniales.
- Calificacion de servicio en APP y redes sociales a través de los comentarios.
- Incentivos via descuentos por referencias.




Plan de Marketing Cirugia

Diferentes especies de perros y gatos cuyos duefios residan en el area de San
Salvador y zonas aledafias, clase media, media alta, alta, en un rango de edad de 25
a 60 afios, para quienes su mascota es un miembro mas de la familiay estén
dispuestos a proveerles servicios veterinarios de calidad para que su mascota
tenga gran calidad de vida.

VETERINARIA PELUDOS

El servicio de cirugia (general, de urgencias, esterilizacién de perras y gatas,
castracion de perros y gatos) que poseemos, cuenta con equipo de anestesia
inhalatoriay monitor cardiaco para que las mascotas tengan a disposicién la mejor
tecnologiay excelente personal calificado para efectuar intervenciones de calidad

=
VETERINARIA - PET SHOP - 6ROOMING

Los canales son los siguientes:

- Redes Sociales

- Telemarketing

- Medios de comunicacion masiva: radio

- Pagina Web de PELUDOS

- APP LEAL

- Panfletos

- Encuestas de satisfaccion semestral

- Visitas a empresas/instituciones para promocién directa de servicios
- Servicio de cirugia en veterinaria

El sistema de captura de clientes potenciales es através de:

- Campafias en Redes Sociales: Facebook, Instagram, email, YouTube, Pagina Web.
- Campafias de promocién en empresas e instituciones.
- Campafias de telemarketing.

Para generar interés y motivar al cliente a adquirir el servicio se recurre a:

- Mostrar testimonios a través de redes sociales como Facebook e Instagram y
paginaweb con los beneficios y la tecnologia que se utiliza.

- Contenidos de impéacto y facil comprensién sobre el servicio en redes sociales.
- Generar expectativa a través de promociones en redes sociales y medios de
comunicacion masiva como TV y radio (programas y horarios especificos).

Para monetizar el servicio se utilizan las siguientes herramientas:

- Link orientado hacia pagina web de la empresa colocado en las redes sociales
Facebook e Instagram y mediante el cual se pueden efectuar citas con fechas y
horas concretas.

- Cupones de descuento y/o promociones con otros servicios presentados en la
clinica al momento de presentarse a consulta veterinaria.

- Citas por llamada telefénica.

- Precio del servicio serd 5% abajo del lider de la categoria para lograr
posicionamiento.

- Precio 10% arriba del precio méas bajo de mercado para no deteriorar el margen.
- Cupones de descuento al hacer lareserva de consulta veterinaria a través de
RRSSy pagina web - 5% de descuento.

- Descuentos por celebracién de dias especiales: black friday, aniversario de la
veterinaria, dia de la mascota (10% de descuento).

Brindamos un costumer experience através de:

- Contenido de calidad en los posteos realizados en facebook e Instagram.
- Ubicacion del local en zona estratégicay con amplio estacionamiento.

- APP PELUDOS con disefio Ilamativo, simple y funcional.

- Colores vivos y alegres visualmente (en base a catalogo de colores de la
empresa).

- Muebles y accesorios con estilo moderno y cémodos en salas de espera.
- Espacio suficiente en area de consulta con limpieza impecable.

- Masica ambiental relajante en la clinica.

La estrategia de precios y posicionamiento es la siguiente:

- Precios 5% debajo de los del lider de la categoria con unarelacién calidad-precio
indiscutible utilizando tecnologia superior y recurso humano calificado

- Convenienciay confort

- Responsabilidad y ética profesional

- Eventos caninos anunciados via redes sociales y en medios de comunicacion
como TV y/o radio, ferias, entre otros

- Seguimiento post venta via telefénica y/o email

- Webinar on line

- Encuestas de satisfaccion

La estimulacion se realiza mediante las siguientes tacticas:

- Videos y posteos testimoniales.
- Calificacion de servicio en APP y redes sociales a través de los comentarios.
- Incentivos via descuentos por referencias.




Plan de Marketing Limpieza Dental

Diferentes especies de perros y gatos cuyos duefios residan en el &rea de San
Salvador y zonas aledafias, clase media, media alta, alta, en un rango de edad de 25
a 60 afios, para quienes su mascota es un miembro méas de la familiay estén
dispuestos a proveerles servicios veterinarios de calidad para que su mascota
tenga gran calidad de vida.

VETERINARIA PELUDOS

Al igual que sus duefios, las mascotas requieren de atencién dental al menos una
vez al afio para tener unavida largay saludable; paraello, disponemos de un
equipo humano y tecnolégico de primer nivel con capacidad para brindar el
servicio a domicilio 0 en nuestra clinica veterinaria.

VETERINARIA - PET SHOP - 6ROOMING

LLos canales son los siguientes:

- Redes Sociales.

- Telemarketing.

- Medios de comunicacién masiva: radio.

- Pagina Web de PELUDOS.

- APP LEAL.

- Panfletos.

- Encuestas de satisfaccién semestral.

- Visitas a empresas/instituciones para promocion directa de servicios.
-Servicio de Limpieza dental en veterinaria

El sistema de captura de clientes potenciales es através de:

- Camparias en Redes Sociales: Facebook, Instagram, email, YouTube, Pagina Web.
- Camparfias de promocién en empresas e instituciones.
- Campafias de telemarketing.

Para generar interés y motivar al cliente a adquirir el servicio se recurre a:

- Mostrar testimonios a través de redes sociales como Facebook e Instagram y
pagina web con los beneficios y latecnologia que se utiliza.

- Contenidos de impécto y facil comprensién sobre el servicio en redes sociales.
- Generar expectativa a través de promociones en redes sociales y medios de
comunicacion masiva como TV y radio (programas y horarios especificos).

Para monetizar el servicio se utilizan las siguientes herramientas:

- Link orientado hacia pagina web de la empresa colocado en las redes sociales
Facebook e Instagram y mediante el cual se pueden efectuar citas con fechas y
horas concretas.

- Cupones de descuento y/o promociones con otros servicios presentados en la
clinica al momento de presentarse a consulta veterinaria.

- Citas por llamada telefénica.

- Precio del servicio serd 5% abajo del lider de la categoria para lograr
posicionamiento.

- Precio 10% arriba del precio méas bajo de mercado para no deteriorar el margen.
- Cupones de descuento al hacer lareserva de consulta veterinaria a través de
RRSS'y paginaweb - 5% de descuento.

- Descuentos por celebracion de dias especiales: black friday, aniversario de la
veterinaria, dia de la mascota (10% de descuento).

Brindamos un costumer experience através de:

- Contenido de calidad en los posteos realizados en facebook e Instagram.
- Ubicacion del local en zona estratégicay con amplio estacionamiento.

- APP PELUDOS con disefio llamativo, simple y funcional.

- Colores vivos y alegres visualmente (en base a catalogo de colores de la
empresa).

- Muebles y accesorios con estilo moderno y cémodos en salas de espera.
- Espacio suficiente en &rea de consulta con limpieza impecable.

- Musica ambiental relajante en la clinica.

La estrategia de precios y posicionamiento es la siguiente:

- Precios 5% debajo de los del lider de la categoria con una relacion calidad-precio
indiscutible utilizando tecnologia superior y recurso humano calificado.

- Convenienciay confort.

- Responsabilidad y ética profesional.

- Eventos caninos anunciados viaredes sociales y en medios de comunicacién
como TV y/o radio, ferias, entre otros.

- Seguimiento post venta via telefonica y/o email.

- Webinar on line.

- Encuestas de satisfaccion.

La estimulacion se realiza mediante las siguientes tacticas:

- Videos y posteos testimoniales.
- Calificacion de servicio en APP y redes sociales a través de los comentarios.
- Incentivos via descuentos por referencias.




Plan de Marketing Ultrasonografia

Diferentes especies de perros y gatos cuyos duefios residan en el &rea de San
Salvador y zonas aledafias, clase media, media alta, alta, en un rango de edad de 25
a 60 afios, para quienes su mascota es un miembro mas de la familiay estén
dispuestos a proveerles servicios veterinarios de calidad para que su mascota
tenga gran calidad de vida.

VETERINARIA PELUDOS

Los servicios de ultrasonografia son un complento de estudios abdominales y
toracicos y permiten una mejor evaluacion de nuestros pacientes. Para ello
utilizamos instrumentos de Ultima generacion de gran precision.

Los canales son los siguientes:

- Redes Sociales

- Telemarketing

- Medios de comunicacién masiva: radio

- Pagina Web de PELUDOS

- APP LEAL

- Panfletos

- Encuestas de satisfaccién semestral

- Visitas a empresas/instituciones para promocion directa de servicios
- Servicios de ultrasonografia en veterinaria

El sistema de captura de clientes potenciales es através de:

- Camparias en Redes Sociales: Facebook, Instagram, email, YouTube, Pagina Web
- Camparfias de promocién en empresas e instituciones
- Campanas de telemarketing

Para generar interés y motivar al cliente a adquirir el servicio se recurre a:

- Mostrar testimonios a través de redes sociales como Facebook e Instagram y
pagina web con los beneficios y la tecnologia que se utiliza.

- Contenidos de impécto y facil comprension sobre el servicio en redes sociales.
- Generar expectativa a través de promociones en redes sociales y medios de
comunicacion masiva como TV y radio (programas y horarios especificos).

Para monetizar el servicio se utilizan las siguientes herramientas:

- Link orientado hacia p4gina web de la empresa colocado en las redes sociales
Facebook e Instagram y mediante el cual se pueden efectuar citas con fechas y
horas concretas.

- Cupones de descuento y/o promociones con otros servicios presentados en la
clinica al momento de presentarse a consulta veterinaria.

- Citas por llamada telefénica.

- Precio del servicio serd 5% abajo del lider de la categoria para lograr
posicionamiento.

- Precio 10% arriba del precio mas bajo de mercado para no deteriorar el margen.
- Cupones de descuento al hacer lareserva de consulta veterinaria a través de
RRSSy paginaweb - 5% de descuento.

- Descuentos por celebracién de dias especiales: black friday, aniversario de la
veterinaria, dia de la mascota (10% de descuento).

Brindamos un costumer experience a través de:

- Contenido de calidad en los posteos realizados en facebook e Instagram.
- Ubicacion del local en zona estratégica y con amplio estacionamiento.

- APP PELUDOS con disefio llamativo, simple y funcional.

- Colores vivos y alegres visualmente (en base a catalogo de colores de la
empresa).

- Muebles y accesorios con estilo moderno y cémodos en salas de espera.
- Espacio suficiente en area de consulta con limpiezaimpecable.

- MUsica ambiental relajante en la clinica.

La estrategia de precios y posicionamiento es la siguiente:

- Precios 5% debajo de los del lider de la categoria con una relacion calidad-precio
indiscutible utilizando tecnologia superior y recurso humano calificado.

- Convenienciay confort.

- Responsabilidad y ética profesional.

- Eventos caninos anunciados via redes sociales y en medios de comunicacién
como TV y/o radio, ferias, entre otros.

- Seguimiento post venta via telefonica y/o email.

- Webinar on line.

- Encuestas de satisfaccion.

La estimulacion se realiza mediante las siguientes tacticas:

- Videos y posteos testimoniales.
- Calificacion de servicio en APP y redes sociales a través de los comentarios.
- Incentivos via descuentos por referencias.
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Anexo 8. Actas de aprobacion

Version: 01
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ACTA DE APROBACION DE MISION, VISION, VALORES

La presente acta constituye la aprobacion del marco filoséfico desarrollado para

Veterinaria Peludos, que incluye:
e Mision
e Vision

e Valores

Elaborado por:
EXPERTISE CONSULTING GROUP
Oscar Gerardo Calles Ramirez
Mirla Olivia Brigith Cortez Arriaga
Diana Carmina Gil Pefiate

René Ivan férez Orellana

erente General.

San Salvador, 11 de noviembre de 2019.
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ACTA DE APROBACION DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS

La presente acta constituye la aprobacion de los 4 objetivos estratégicos

elaborados para Veterinaria Peludos, a continuacién, se describen:

Lograr rentabilidad del negocio de entre un 35% y 40% del margen bruto
sobre las ventas para el segundo trimestre del afio 2021.

Desarrollo de servicios de valor agregado en las areas de: ultrasonografia,
cirugia, limpieza dental y laboratorio para el tercer trimestre del afio 2020.
Adquisicion de equipo tecnolégico para brindar servicios de
ultrasonografia, cirugia, limpieza dental y laboratorio para el tercer
trimestre del afio 2020.

Mejorar la administracién del desempefio mediante el desarrollo de
herramientas de gestién y su evaluacion trimestral para el afio 2020.

Elaborado por:
EXPERTISE CONSULTING GROUP
Oscar Gerardo Calles Ramirez

Mirla Olivia Brigith Cortez Arriaga

San Salvador, 11 de noviembre de 2019.
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v ACTA DE APROBAC'°N Fecha de aprobacién: 15 de novleﬁbro de 2019

ACTA DE APROBACION DE ESTRATEGIAS

La presente acta constituye la aprobaciéon de las 5 estrategias que se han
desarrollado para la implementacién de los proyectos a ejecutar, las cuales se
describen a continuacion:

e Adquisicion de equipos especializados para brindar servicios
complementarios

e Formalizacién de la contabilidad de la empresa con sus respectivos
estados financieros

¢ Desarrollo de Herramientas de Gestion del Talento Humano

e Generar productos y servicios de valor agregado como estrategia de
diferenciacion

* Establecer un Plan de Marketing.
Elaborado por:
EXPERTISE CONSULTING GROUP
Oscar Gerardo Calles Ramirez

Mirla Olivia Brigith Cortez Arriaga

Diana Carming Gil Pefate

San Salvador, 15 de noviembre de 2019.
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ACTA DE APROBACION DE KPI'S

La presente acta constituye la aprobacién de los Kpi's elaborados en el Cuadro
de Mango Integral alineados a los Objetivos Estratégicos, a continuacion, se
detallan:

¢ Margen bruto sobre ventas

e EBITDA sobre ventas versus afio anterior

¢ ROE versus afio anterior

¢ Ingresos por nuevos servicios y productos / total de ingresos

* Resultados de evaluacion del personal trimestral

Elaborado por:
EXPERTISE CONSULTING GROUP
Oscar Gerardo Calles Ramirez
Mirla Olivia Brigith Cortez Arriaga
Diana Carmina Gil Pefiate

René Ivan Pérgz Orellana

Gerente General.

San Salvador, 15 de noviembre de 2019.
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ACTA DE APROBACION DE ORGANIGRAMA Y MANUAL DE PUESTOS Y
FUNCIONES

El presente Manual de Puestos y Funciones, es una herramienta administrativa
que describe las actividades, responsabilidades, habilidades y destrezas que
debe realizar y poseer cada empleado que ocupe un puesto de trabajo en
Veterinaria Peludos, ademas contiene un organigrama que representa la forma
en la que esta estructurada y organizada la empresa. El objetivo de este manual
es dar claridad al colaborador de las funciones que debe desempefiar en su
puesto de trabajo.

Elaborado Por:
EXPERTISE CONSULTING GROUP
Oscar Gerardo Calles Ramirez

Mirla Olivia Brigith Cortez Arriaga

Gerente General.

San Salvador, 13 de diciembre de 2019.
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ACTA DE APROBACION DE HERRAMIENTA PARA EVALUACION DEL

DESEMPENO

La presente acta constituye la aprobacién de herramienta para Evaluacién de
Desempefio que servira para medir el rendimiento de los empleados, asi mismo,
va alineada con los valores de la empresa.

Elaborado por:
EXPERTISE CONSULTING GROUP
Oscar Gerardo Calles Ramirez
Mirla Olivia Brigith Cortez Arriaga
Diana Carmina Gil Pefate

René Ivan Pérez Orellana

Gefente General.

San Salvador, 13 de diciembre de 2019.
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m ACTA DE APROBAC'ON Fecha de aprobacion: 13 de diclembro de 2019

ACTA DE APROBACION DE MANUAL DE BIENVENIDA

El presente Manual de Bienvenida, es un documento que apoya a la induccién
del nuevo trabajador a la empresa. Tiene como objetivo presentarle al empleado
toda la informacién relevante de Veterinaria Peludos de manera general, este
incluye; la historia de la empresa, misién, visién, valores, politicas y normas de
la compafiia, estructura organizativa, organigrama, instalaciones, ubicacion,
directorio, descripcién de los servicios, politica salarial y de compensacion,
jornada laboral e incentivos y derechos y obligaciones del personal.

Elaborado por:
EXPERTISE CONSULTING GROUP
Oscar Gerardo Calles Ramirez
Mirla Olivia Brigith Cortez Arriaga

Diana Carmina Gil Pefiate

Gerente General.

San Salvador, 13 de diciembre de 2019.
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ACTA DE APROBACION DE CODIGO DE ETICA

El presente Manual de Cddigo de Etica, es una declaracion formal de las
prioridades éticas de Veterinaria Peludos, implica una guia de conducta, valores
éticos y comportamiento, fundamentales para el desarrollo de la empresa. Tiene
como 'objetivo unificar y fortalecer las practicas empresariales de los
colaboradores para cumplir con los mas altos estdndares morales y
profesionales. Su elaboracion ha logrado reunir el siguiente contenido: Historia
de Peludos, mensaje de los propietarios, sintesis de actitudes y conductas que
reflejan los valores de la empresa, aplicacion de los valores con los actores
relacionados con la empresa, lineamientos de aplicacién del codigo de ética,
Anexos: Politicas derivadas de cada valor.

Elaborado por:
EXPERTISE CONSULTING GROUP
Oscar Gerardo Calles Ramirez
Mirla Olivia Brigith Cortez Arriaga
Diana Carmina Gil Pefiate

René Ivan Pégez Orellana

Gerente General.

San Salvador, 13 de diciembre de 2019.




