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RESUMEN

Xavier Grimald. Sanches. Eveluazion de las cctivioades
Adminis<rativas en wna clinica Veterinarii Jdel Distrito Federzly
bajo la zsesari{a vel M.V.Z. Fafael i snder Guzmdn, adszcrito  al
departasento de Economia y Adoinmistracidan de ezt Facultad., Esta
tesis corresponde a la line: de Investigaci1on Aspectos Técnica
Administrativas de Enpresas: Agropecuarizs. El presente estudio
se Tealiso en una climica veterinaria denominada "PLAZA  CANINA™
en ] Distrito Fedzral. En aste trabaro de tesic se describen,
evallan y proponen canbios en 1lis actividades adm:mistratices de
una clinica Veterinaria, con el fin de goe 71 pegyoclo  Tunciane
efiezdamente y sin probSienas. Las cctividades de la clinica

Veterinar:ia e yrscriben baio el proceso adgministrativo
iFlanewzi10n, Organmizaciran, integracion, Direcocisn v centrol),
Lo anterior trie cancigo urz metodoleglys a o coells arn este

tipo de ectablecimientns, y  apoyva eticizrtesmente a1 Médico
Vatorinsric y Zootecnizsta. Una vwen obtemao el resweit.on do esio
analizis aaministrativa, liegamos a tomav difz2rent2s crslucionces
camue  lus  aspesiul econdnidous, contibles, mineso do recurcos
humanos p3ra el afic:onte servicio de este r2gocig.




INTRODUCCION

En cualguier parte del mundo eutsten, hey en dia, grandes
empresas Yy grandes consarciaos, pero no sirempra fue asf{. La gran
mayor{a comenzaron s:iende empresas familiares o pequefas empresas
impulsadas por una O dos pers2nas con los recursos con  que  sa@
contaba. Estas empresas se dedicaban a cubrir alguna necesidad
del medioc.

Con el pazo de! tiempo estac empresas e transtformaron,
3justindose a los cambios que se diban en el medio ambiente y
lograron convertir las amenazas en oportunidades para crecer,
alcanzar el extto ¥ <er reconccildas algunas no solo por su gran
tamabo sino por la gran cantidad ce beneficiaos que aportan = oUus
emplesdos, a la comunmigad y al pals en su conjunto.

Dobe quedar clara que no tadas las pequehas emprec:s de hace
20 o I9 ahos ce hinn convertico on grandacs compaiifas, muchas se han
quedado en el camino o contintan siendo 1o mismo que al principio
de su ciclo de vida v es por ello pecesario el andlisis del &nito
o fracaso de cada compahfa para no dejar morir a la pequeha
emprasa, pilar fungamental del Mexico ge hoy,

La pegqueMa empresa juega un pznel muy importante dentro del
m3rco  econdmico  y  sccial debido a que es  ésta la principal
empleadora de mano ce cbra y la mazyor proveedora de los bienes y
servicios necesarios para la sociedad. Es por ello que debe
ten=rse un especial cuidado en las decisicnes que se tomen en la
admimistracion de una emprezs pequcha para gque, con el! correr del
tiempc crezga, pasando @ e unt empresa mediana, terminando
en ¢l largo plazo er una empresa grande que provea de gran canti=-
dad de bienes y servicios 3 la  sScCiwded y 2 Su ves, que asta se
sienti: satisfscha de obtener dichos bienes con alto nivel de
calidad.

] cbijetivo del presentc trabi)e =2t zportar un sistema
administrati g gque proves do log ol =zntos necesarioys para  hacer
que  una pequeha empress se convierts @n una megiana y al  largo
rlazo en una gran empresa, todo esto con aplicacién en una
cliniga Yeterinaria del Distrito Fede~al. i primera vista parece
un  proyanty demasiedo ambi121ias0 pere, & 1013 en cusnta que el
trabajo tendrs comp sustento upa plancatidn, 3 través de la
consecucion de ciertos obietivos y awetas, se lograra consequir

este fin. Para =1lc 32 proceders a detallar un marco tedrico
Tunganant 3o an tizracas agmimistrativas para pasar
posIeriaraette al amaiizis= d2] estaoc actual de la clinica

v, 1denti1ficanoo sus deficienclas y  las
cuoriunidices  que e ad presentan pora poder  dgetallar  despuds,
las alternstivas de  sugerenile y hacer de  "PLaZk CANINAM un
necac:o ¢on {ndices altamente rentocles.

Vetoririrna “Ruiiis T

que uih: Tlinteca Yaterirariz? Una clinica Veterinsria
L 23pel muy impartante oo 1a ictivigag terciaria, que
dafin:d: Como wn NRQOCio QUE opera €n Tornl  urganizada

[



utilizamio eus conooimidacor [ recurscr Sar3 grestire Sérvicios
quz  s2  sunin-shkran a  te~gceros: em i3 mayorla de  les  curos
mudiante lucro o ginancia.

El cactor terciaria ofrece al redico Veterinario

lootecnista opcortunidades gue lo peraiten desarrollar plenamente
= que t{omada en cgnjuntp, represent: una pujante
fuerza que wstd en poaticidn  Jdo hacer una signhificativa
contribucidn al sisteml econdmito del pifs.

Ecte tipo de nogocie jucga un papel importante en las ciu~-
dides, donde su poblacidn cuenta cen diferentes mascotas y cuys
valor sent:imental on el hogar e: muy alto o Bién estas san utili-
zadas para  desarrellar diferentes funciones como la de guardia y
rrotececion, detecci1on de alimentos, guta de¢ tnvidentes, rescate,
€tz., por etlo se certaifica la gran importanctis gue ka2n cotrado
este tip3 U nezczigs en nuestro pais. Ademds, !a  presencia  de
estas maszotas en el hegar pugds ser fuente de grandes pioblemas
cuanas ns se les otarge 21 cujzsido requer:Zo al cer portadoras de
tnfecciones o enfermedades pare la familia,

MARCO TEORICO

t.~ Empresa.

ta organizacidn es un término gue tienc una diversidad de
enfcgues y para ello es necesari1o analizar distintos puntos de
vista para poder emitir une definicidn que se ajucte lo mds
posible a la razalided d2 nuestrs entorno.

Conzideremds «lgunas da lac definiciones mds importantess:

David R. Hempton:

“Unz  erganizacion ece un arreglo sistesitico de perzonis y
tecnoleglia con la  intennién de lograr algun propdsito. Unz
empresa A5 una organizacion.’ (17

Petar Drucher:

“las emnrezis scn &rganos de la scclegad. Mo existan como un
fin en 31 mismas, €109 para cunplic  un procésito scocral espect-
fico y para satisfacer wna necesidad espacifica de la wsociedad,
la guaunigag o el angividuo. Ho =on fineg pur der2cong propls si1no

por megics.” O

Rodriguer Vajiercia:

"{s enmpresa, es une entida Becoramic . dastinzda 3 prooucir
bieres, venderiis ¢ cptans - un benefizta. La lzy la reconoze v
sutoriza parta rralizer getor
ce la: racesidzacs g2l monore on la zocaisa:

minads Lovivicae produTiiv: gue de
Ls}

algun moso zat: c=
coursum actusl.t (T
sLUTl e TaE rAC1on Gios
tracaga, cies tendtienios

vl
TIEtacclan as i3 s lu corumread,t (92

(%]



Diccionario de la Real Academia do la Lengua Epadolas
"ta entidad inteqraca per el capnital y el trabao, cono Ttactores
de produccidn y dedicada a actividades i1ndustriales, mercantiles
=] de prestacidén de servicie, <con fines ltucrativeos v ia
corns:guiente responscbilidad. ™ (9)?

Asd, considerando lzs definicicnes antes citadas, la empresa
es un sistema armonico, conformado por tierra, trabajo y capital,
que constituida bajc alguna serie de reaguisitos legaler produce
y/u ofrece bienes y/o servicigs para 1z satisafaccien de las
necesidades de la sociedag, a la cusl se debe, con un fin Qque
puede © no sar lucratico.

Durante su dresarrollo, lis empreszs v organ:zscionas sufren
camhios 1mportantes que =e dan paulatinemente y que marcan las
diferencias entre lo que se clasifica cel modo siguiente:

-Micro empresa y Empresa pequefa
~Empresa Mediara
-Empresa Grande

No exjiste aun ur criteris gene:alirade para definir cada una
de estas empresas dJebido a que int=rvienen en cada una factores
variables que seria diffcil encasillar a determinado tipo de
empresa con determinads Yipo de caracteristicas generales para
tode el grugpo al Qqua pertenece, de modo que las empresas
cansideradas gomo pequaias en nalses desarrollados vy de grandes
mercados, puﬂden fare~er comc medianas y aun  cano  grandes
empresas en pafsos raqguefins v Je b2 is nmivel de desarrollo.

Se a buscads wns definiciér con tass al numero de personas
empleadas, capitai invertids e wnclusive, las ventas realizadas
en alglin peridédo de tierpo, peoreo de cuclauicr mamera no se ha
zstablecido un criteri1a unmico para  enmarsar a lag empresas con
unn de estos conceptos.

El #Programna B 21 e D rollc Ingustrial define a3 la
pequaha aapresa coms Taguells cL)n 1tnverzion en acrivos fijos  es
mencr a 20O veces ol salaris alrmiss anual vigente en el Disteito
Faderal”., (6 Esta cifra equivale 2rtualmecte a & 855,800,000

pesas,

Nacicpal Finarziora dotine a la pejuefa erpresa como aquella
gue scups hasta 100 garsonas y suz ventas no pedrin sohrspasar los
300 millenes de pesos cnuales y a la medianz enpresa como la  que
omples ontre 101 y I50 porconas teniendo ventas anpuzles ontre 400
y 1,100 sillones de ©escs.

Detido 3 qui: los eztimidos monetsrione pueden no retlejar una
relagicn aproiaaadl para las empresasz y con base a su  forma  de
citalogar s detortminatdn gtres factores para fundamentar el
tamaho de laz eapresas en cuestion.




~Empresa Pequeha: Aquella gue  tiene  amaiws de 100
empleados  (3mpliando este -onmcep+n paits Micro-Empresa:  Aquella
que  cuventa  con tones de 15 amplewdos) y opere can basa a las
deciuicnes de una HGlo persana (ganeralmante el propiexsi:in de la
misma)d .

~-Empresa Mediana: Nguella gur tiene aenos  Jde 280
empleadss y mis de 101 y que opera ccn base a las dezisionos de
un grupo reducids de 2ictutivas lentendiends reducido como a4
ejecutivos) .

~Empro2sa Grands:  Aquellas gue tiszne mds de 250 empleados
¥ operi: con base a las decisicnes de uon destacado grupo dJde
especialistas para cada rama en particular.

Tomandn en consideracién gque las empresas fasiliares cusntan
con caracteristicas muy semejantes a la micro-empresa, entonces
2 agrupard en esse inciso

Debido a que ¢l presecte traba o sa2rt aplicado sobre una
microampresa, se procederd a describir laz carscteristicas  de
este tipo de empresza:

ibilidad gperat va y de innovedidn.— La pequeha empresa
la venptaya de tener una flex:ibilidad pira adaptarce a

a los canmbios, todo « rao

nto s pasible gragiasw  al  tamato
pequetto de ia ocry.nis.casn assd coms s les  senc:llos
procesas gperacicrales.

bY Aptiitud para
1mportations
puede adaptar
fac:ligad = loo
creativa,

pro. crodactiveos v osustituar
cyuelo timama de  lo empresa

de  produccion con ziarta
¢e =23ta muingra  logra  ser  ods

el

) Requieren de  un : = para la madurac:ién de  sus
proyectaz.— Graci- < =wenc:ller de sus prucescs
operacionales, los resultuicas do los proyactes o obtienen
Coan m3yor rapidss

d) Camatiza el akorro hacia actividades productivas.- Los
ahorros te los praopietarics son canalizados a través de  1a
inv2rsidn para aunentar la producgicen de la empresa.

et Contribuye a ia
activided que s& | -
gran enpresi, i duvho 5 Loacis
Qran esperientis a4

armaziodn do oempresarias. - Debido a la gren
Y]

<te 1z T1én de wna

eqgeT1io adguiere

en 21 futuro,

CoLun

) Contraisuye a la gunerazioen do pmpluss.- Par aar 2)
intcrade™ o wn. nuava Bt cuma el
promaror  de 2r%a W ayula a
disminuirv el lodice do desceyg fuentes
de trahbalo.




EL PROCESO ADMINISTRATIVA.

Exiaste una gran diversidad de funcicnes adminigtrativas de
una compaMia a otra, de un trabajo a otro o de una persona a
otra, pera hay algunas funcicnes que aparecen en forma constante en
muchas empresas. Existen ademds funcicnes que muchos estudios
muestran como importantes y otros na.

"E}l proceso administrativo es la administracién en marcha.
Para su estudio y comprension se divide en cince wtapas
{(Planeacidn, Organizacian, Integracion, Direccion y Cantroll,
tadas absolutamente dindmicas pues no cabe concebir la
administracidn si no es en movimienta constante.” (8)

1. Plgnescidn,

"Planear es decidir 1o que va a hacerse, comprande la
prevision, la cual permite estudiar asimultineamente varias
altarpativas y decidir en 1la etapa de planeacién aguella
alternativa con la cual debe de trabajar la emgresa para opbtengr
su abjetivo.™ () -

“La planeacion consiste en la defincion de oabjetivas, la
ordenacién de recursos materiales y humanos, la determinacion de
los meétodos y las formas de organizacidn, el establecimientoc de
medida®s de tiempo, cantidad y calidad, la localizacidn especial
de las actividades vy otras especificaciones necesarias para -
encauzar racionalmente 1a conducta de 1z persara o grupo.” (10}

Podemos plantear 5 pascs para llevar a cabo una planeacion:

f.~Determinacidn de la necesidad de agtuar que puede estar
originada per un  reporte, una orden, una observacién de
camites, etc,, que generalmente tiene algun punto que
amerite tomar una decisidon gque lleve implicita accion.

2.~Investigacidn y Andlisis, se estudian los hechos ¥y  las
saluciones alternativas,

3.~Propasicidn de la accidn implica el estudic de esas
alternativas y cabe entonces propaner varips caminos,

4.~Decidir de esos caminos cudl se va a adoptar para sjecutar
1a accidn, las decisiones gue se tomen pueden ser
tentativas o fimalesi con li decision nace el plan.

S.~ Par ultimo, queda dar forma al plam una vez que se ha
decidido este y ponerlo en @jecucion, una ver hecha esto,
se pasa & las otras etapas del proceso administrative,



Como se advierte que serda la etapa de planpacidn la gque finque
las bases para todo el desarrollo de un negocioc, serd la variable
considerada con mds peso dentro del proceso  admimistrative, na
por elio descuidando las otras fases interdependientes, sinho que
se toma la planeacién como base para poder desarrollar todas las
demas.

1.1 MISION,

A traves de la mision de la empresa se analiza 1z razén por
la cual esta existe. Se compone de cuatro conceptos o categorias:

al)Declaracitn del propdsito: Permite describir en una
sola frase la razédn de ser de la empresa, en la cual se
identifican las necesidades del medioc ambiente para las
cuales estd disehada la organizacion.

blMatas y Objetiveos: Aspectos principales por medio de
los cuales el trabajo constante de muchas personas
llega a unos resultados, pues si no se tienen fines
detinidas la empresa nunca podra progresar.

c)Prioridades o Politicas: Son las reglas para la toma
de decisiones durante un perfodo. Si no existe un orden
de necesidades no se puede trabajar.

dlProgramas: Interralacionan las actividades que se
necesitan para lograr el é4xito en metas y objetivos.

e)Prevision: Permite estudiar simultaneamente variaa
alternativas.

{1. Organizacidén

"Es, simplemente personis trabajando unidas hacia una meta
camin.™ (11)

“La divisitn del trabajo parece ser el mds bdsico de los
pilares de la organizacién. Todos los demds pilares se relacionan
con este.” (12)

€s importante seMalar que para gque ce dé la divisidn del

trabajo es necesario contar con una estructura adecuada gue
permita, ademds delegar autoridad, definir responsabilidades vy
coordinar las actividades de mpdo que la organmiTacion se diria
hacia el puntc adecuado en sus objetivos. Por medio de  la
estructura, el propasito de esta y el ambiente en dque opera se
obtendrd una wmejor manera de organizacidn debido a que es
importante tener una estructura suficientemente flexible para
adaptarse a los cambios que se puedan dar 2an e) medig vy
suficientemente fuerte para poder cumplir con los objetivos y
metas que se ha fijado lc empress a través de su proposito.



Existen dos categorias dentro de la estructura:

1.-Diferenciacion.- La estructura debe ser el resultado
de la necesidad de la organizacién, para enfocar su
atencion y especializarse en la eticiencia.

2,~Integracion.~ Es la respuesta de la orgamizacidn al
conflicto que resulta cuando se crean wunidades que
funcionan de manera interdependiente. Dentro de 1la
estructura, la tecnologfa es un  factor de wvital
importancia, se refiere a:

a) Conacimientos Técnicos.- Donde se observa si en la
empresa se tiene la capacidad para saber, el como se
debe hacer.

b) Diseho del producto o servicio.— En donde se marcan
los aspectos que diferencian el producto o servicio de
la competencia.

¢) Tecnologla para producir.— En donde se ohserva la
estructura de costas y la flexibilidad de los procesos
internos.

d) Tecnolaogia de Mercadotecnia.- En donde se analiza la
habilidad de poder lanzar el producto o servicio al
mercado prcporcionando excelentes mdrgenes de calidad
a los usuarias de dicho producta o servicia.

1i1. Integracign.

“Es la reunidén en una empresa de los elementos humanos Yy
materiales necesarios para lograr los abjetivos de la empresa,
dentro del marco de su estructura orgianica.” (13}

El factor humano es tal ve: la variable mis importante y a
veces la mds olvidada dentro de la empresa. Es el factor humano
el primer encargado de que la empresa tenga éxito o se hunda para
siempre. Existen varias categorias:

Habilidades.~ Agqul se trata de comprender los compor-
tamientos técnicos, interpersonales, gerenciales y
administrativos.

a

Conocimientos.- En donde se observa el comocimiento
sohre la organizacidn ¥ la espetialidad profesional,

b

Motivacién.- En donde se refleja el grado en que la
gente de la emprosa percibe el poder lagrar sus metas
personales al mismo tiempo de la organizacian.

c

Niveles de colocacign,— Desde donde se refleja el
diseMo del sistema de la planeacién as! como el
desarrollo de los empleados y el numero apropiado  de
personas con las cualidades iddneas.

a



IV, Direccion,

“La funcion de dirigir implics bdsicamente el! influir e
indugir a 1los subordinades 3 gue observen campartamientos
canfarme a un ral. Se centra en la sotivacién para el trataie vy
se trata de obtener una contribucien mixim: a leos ohyetivos
organijacionales." (14)

"La direccién en su aplicacién mis impentante, se occuca de la
motivacidn a lograr nivelec de desempeho mis elevado gue se
pueda.” (13)

E! liderazgo es el engrane que deben represcntar laos geren—
tes o puestos clave de la empresa, pues son estcs quienes dirigen
al definir la misién y las metas de la empresa por medio de la
planeacidn do estrategias, as{ comoc tambié¢n dirigen al traducir
los propdsitos en programas y prioridades. También administran
los contflictes interncs inherertes a la arganiracidn.

Las subcategorias del medela ccon 4res:

a) Filoscfia Geranzial.- En donde se define =! ambirente
de trabajo deseadc, v los valores de importancia pata
la organizacion ol como las politicas com el trato
de proveegares, empleados y clientes.

b) Estudio de Liderazgs.- En donce se elige cudl debiera
ser el ccmportac:iento mds aproplaco para ucarse en el
medio zmbiente de la crganizacicn, haciendc use de los
factore= como ja tecnologla, ciclo de vida de la
arganizacion, etc.

¢} Funcignes Gerencial
y €ontroel para 'ogr
la emprersa.

25,.~ Donde se i1ncluye la plancarian
sr la efect.vidac y eficiencia de

V. Contrel.

"Puede definirse coma el hecho de asngurarse de gue las
actividades se realicen bien', (14}

"Existen cuatro principios ge control:

1.~ Principic de declaracian del obyetivc,.- La funciédn del
contrel es percibir desviaciones posibles o raeales de
lus plamres trasados, ¢ton la suficients anticipacion para
poder corregirlcs biaa.

2.- Principio de eficiencia d= los countroles.~ Las técnicas
y anfoaue de control son efizientss susndc perciken v
destucan las causas 22 desviacianes renles c potenciales
de les plznes con un zoste mirans & ¢on  muy  pocac
consecuenzias N husc das,




3.- Principio de responsabilidad Je control.-— La
responsabilidad primaria del ejercicio del caontrol recae
en el gerente encarjado de la ejecucien de los planes.

4.~ Principic del control directo.- A mayor calidad de los

gerentes y de sus subordinados, menor necesidad de
controles indirectos.” (17)

,’g -
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ESTRUCTURA CRGANIZACIM INICIAL DE LA CLINICA "PLAZA CANINA“

Para poder tener una amplia vision de la situacion en que se
encontraba la empresa, como la deteccidn de problemas y su
posterior propuesta de solucién, es necesaric establecer 1la
estructura organizacional de la clinica.

1. Planeagidn

Inicialmente rno se habla dado un proceso de planeacidn que
definiese objetivos y metas, no eiistia ordenacidan de resursos
materiales y humanos ni se tan{an determinados métodos o farmas
de organizacidn.

No se contaba con una misidn gefinida, aunque de alguna
nanera, s intula que se trataba de apartar a la comunidad una
ayuda en cuanto a los ciudadanos gue se deben dar a las mascotas
domésticas a partir de ciertos recursos, pero no se_tenlan bien
definidos los objetivos y las metas. Cl propietariog g2 limitaba a

resalver Jos problemas que e precentaban dia con d{2 sin _ tener
U prohercTom U OFGanicac16n Ppard dirigir la emprosa con o sln
rumbEd OEYIn1do, aunque la 1ntenc ira_crecer, perat

Can_ base a que?, como medir ese crecimiento?, cudl _pra peg

crecimiento anh ? Existia grao dedorganizzcion, ng ge tealan
mus y por ello se desperdiciaban
recursos _ tanto ersonales coma fIsicos. Ng _ghistlanTprogramas

e ol L
para__interrelacionar metas obJetivbs, porque como se  ha
mencionada, se carecTE"EE_ZETTEET__EEﬁpoco se consideraba
una previsidn que estudiara simultdneamente varias alternativas
'LE_EELELLQ! se debe a que los M,V.7. en su preparacion bdsica no
tienen _a entos pira el logro de objetivos a sequir en  la
ap 2 .

311, Organizgcign

La empresa estaba integrada por:

i £1 EEEEEEE;E};.— Al __zep MLV,.Z, cg ng-.;gg.g _a_brindar
:_W—E&m&%‘%s s , 2l _micho
lerpo _era el encargado de todas las labores administrativas de

18 empreca,




ntrena;nglﬂglgg&g:g:— Erg el encoargade del _agiestramiento
tas, ademd e las labores _estéticas d= la; mismas,
tile como_baMa, pelugueria, atc. e

—

Auxxlxar/Aprendi J' Era el encargadn de darle mantenimiento
as iones ademis _de” watar_“en constante -

C39351CJQLQD__LQD_.:espec*D a e—?renamxento y peluqueria.
apacrras 8. 3 entre

————

Ho se contaba con una astructura organizacional especffica,
aunjue cada emgleado tenia una actitud positiva hacia el trabajo
influenciada por el gran gusto que tenian por los amimales, de
modo que aon sin la estructura se cumplia con todos los
regu@rimientos del cliente de manera eficienta.

Par__el lida del drea contable, evistia la aseseria _de un
despachg . sobre gl cual Fecatla peta rosponsabilidad,  zupgue se
tacalitaba e} érden por el kayo voldmen de movimientgs baja  este’
rubro.

—_——

Con respecto al drea de Regursos Humanos no era necasario de
un gegnrtamen Q, gsEE;Ai;;g__ﬂgplgngi redurx tamahc de la
cltny E] responsable del persgnal era 1. 1:5m0 QUEND 3 el
mamenta no perdla ningun_control Sobre sus subalterncs, e 1
cérdialidag entre _ellos y los pr nlemas =) olfereﬁcggjg_gué “se

presentaban eran  dm bala magmtud v T pedTan =plucionarse

r3€iimente.

Les dreas de financas y mercadotecnxa eran también .responsa=
reas ge fin grcade } tn_amol
bxlxdad “del propietarig, y por el tamaho ﬂ;l.negﬂcxo ro__habfa
es esfuercos Epr;aqosAhﬁgig estas _dreas.

0

Con respecto a los servicios, se contaba con lo siguiente:

1} Servicias:

{

- Adiestramiento Canino
- Consultas

= Vacunacion

~ Est2tica Canina

- Pension

- Hospitalizacion

# Se contaba con personal capacitado en los requerimientos
especificos.

2) Diseto del products o servicaio.
Lo que la empresa vende es bdsicamente un servicic, pero noc se

tenia definida la imdgen ni el contenido bdsico del mismo.
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3) Infraestructura.

3.1) Mobiliario,
mesas de peluqueria
mesa de exploraciones
mesa de mayo
bakara especial para perros
jaulas para perro grande (azulejo)
jaulas para perrec mediano
- 13 jaulas para perro chico
- 2 jaulas de laton medianas
=~ 1 jaula de laton grande
1 vitrina
- 1 esterilizador
1 limpara de gperaciones

'
B e =3

3.2) Area de Peluqueria.

~ Tijeras de entresacar

~ I jaladores

- Peines de distinto namero

- Tijeras de corte normal

- Desenredadores

- Deslanadores

cortauhas

mdquinas rasuragoras Golden AS
secadora para perro chico.
secadora para perro grande.

i
-

I.3) Material para primeros auxilios.

- \'endas

- Soluriones antiseéepticas
- Agua Oxigepada

~ Material de aseo

~ Jeringas

3.4) Instrumental.

~ Tijeras {curvas y rectas)

- Pinzas de kelly

- Pinzas de campa

- Bisturt

- Pinzas con y sin dientes de ratoén
- Pinzas de Allis

= Agujas para sutura

- Suturas {(nylon, seda, catgut,dexon)
- Buantes para cirujano

- Cubre bocas

- Escatandras

- Pijama quirargica

- Portasueros

~ Mueble de apoyo de instrumental

-~ Ldmpara de rayos infrarrojos

12



3.5) Material de Entrenamiento.

- Correas de 1.80 mts. de largo

- Callares de castigo alemanes

- Collares de agitacion

- Mangas

- Tacos

- Fuetes

~ Traje de z2gitacién

~ Area especifica de entrenamiento

J.6) Productos Quimicos.

~ 20 vacunas para parvovirus (promedio mensual)

~ 20 vacunas para triple canina ([Moguillo-Hepatitis y
Leptospirosis] {promedio mensual)

- 20 vacunas de rabia (promedia mensual)

- Antibidticos de amplio y medianc espectro

- Antihistaminicos

- Analgésicos

~ Antiheméticos

-~ Antiinflamatorios

- Antiespasmodicaos

~ Sueros (glucosado, cloruro de scdion)

- Vitaminas

- Ralgio

- Unquentas

Situacién Operaciaonal Actual,

f.acalizacian:

La clinica =e encuentrz loccalizada en las inmediaciones de
la cplonia Héroes de Churubusco, en la calle de Sur 10t # 403,
esquina con Atanasio G. Saravia. Mapa anexa #3.

£l negocio cuenta con una superficie de 211 ats. de
construccién, dispuestos de la manera gue se muestra en el plano
aneixo #1 y #2, distribuidos de la siguiente forma:

~ Sala de espera

- Pelugueria

— Cuarto de Baho

- Jaulas para mascctas en Pensidn

- Oficina de atencion a clientes

- Quirdfano

- Bala de exploraciones

- Baho

8]



~ Areaz de Adiestramiento canino (terraza)

- Patio

# Se cuenta con un amplio yrups de preoveedores especialicados
en materjales y quimicos de use veterinario,

+ Se cuenta con servicio de alimentacion a los animales pen-
sionados o de entrenamiento.

+ MNa se tenfa un contrael de citas con las clientes, cosa
que provocaba una acumulacidn evcesiva de estos en algunos dias
mientras que en otros 1o excesivo =ra la ausencia de clientes.

+ En la parte cortable, se tenfa un sistema estandarizado de
precios, aunque a veces se volvia flexible dependiendo de los re-—
cursos ceh que certara el clientz y del servicio solicitado, fa~
cilitande de este modo el acceso a clientes con pPOCOS recursos
Qgue, por el gran cariho que le tienen a sus mascotas, mMerecen
igual atencién que los demds, €10 ser con esto una beneficiencia.
tas exzceprciones hechas, tenian que ser casos especciales a juicio
del propietario del establecimienta.

#« E1 manejo de costos no se considerd el mds adecuado,
porque no reflejaba urna relacién con las utilidades cbtenidas por
periodo.

* En el aspecto fiscal, exiztla tal desorden en la contabi-—
1igad que dificultaba el cidlculo precisa en los 1mpuestos, que a
la larga podria qenerar grandes prablemas con los supervisores de
las oficinas de Hacienda y Crédito Publico.

+ En relacidn &1 ststema financiere, la empresa no contaba
con  ningun  tign de crédito de firanciamiento, razon que hactla
mucho mids fdcil la  “administraciédn", sinm presicnes de corto o
largo plaza.

* Tampoco se contaba cer facivos acumuiades por lc que los
ingresps estaban libres de intereses y losg gastos erogados se
liquidaban con rapidé:z, cO©sa gue brindabs credibilidad con los
proveedores.

+ El1 control del dinere lo llevaba el propietario que,
muchas vetos hacls usoc indistinto de los recursos de la empresa y
de los proplos.

4} Mercadotecmia.

Ne  se  zontabz con mingun tipo de andlisis de mercado gue
permitieze orfrecer e:xdctamente lo gue requeria el cliente con
altos rargenes ae calidad, sino que se estaba marnejando con base
a intuicisn, L2 intuicion r3l vex no era mala, pero faltaba wun
andlisis preciso de 1o gue s=e cfyecis y a quien se le ofrecla.

14



i1, Integraci¢n,

-~ No existi{a entre los empleades grandes espactativas de
aroyeccidn personal pera, en caso de haberlas, tampoco existia el
rodo o forma de encamiparlas.

- Evistia una rivalidag no explicita acerca de los
conocimientos de <ada persana en el ramo, de modo gue se
dificultaba la capacitacion de nuevos elementos por el temor de
desplazamientu de loe antiguas por los nuevas.

~ No se contzba copn algun sistema de incentives que
aumentase el entusiasmo hacia las actividades, el cariMo que se
les daba a los animsles se dobla bidsicamente a que el personal
tenia una actitud muy positiva hacia ellos mds no por "amor a  la
camiseta" factitud de apoyo hacia el establecimiento en que se
trabajal.

~No se cantaba con una secretaria que se hiciera cargo de las
labores praopias carrespondiantes,

1V, Dirececién,

La empresa cantaba con un lider: el propietarta, pero debido
a4 la falta de una estratepia de organizacidn, este se limitaba a
resolver las problesas diaries sin darle una proyeccidn
especifica al negecio, de mode que a pesar de su gran capacidad y
orden rno  lograba encontrar un  sétedo que hiciera crecer
representativamente el neyocia. Mantenis buends relaciones caon
los emplesdns y estos acataban sus Ordenes al pié de la letra.

V. Contral.
- Produccicn.

+ Existia un reparte de entradas diarias de animales en
canjunto, donde se especificaba el concepto por &l ¢ual habla
acudido la mascota a l1la ctlinica (vacunas, consulta, bato, etc.
Este reporte se realizaba en una agenda de caja, y se segula el
tormato siguiente:

Dias XX tes: ¥X afis  XAxXX
CONCERTO H MONTO
XXXXXKRX : ERR SN ¢ 93
XXXEXEXNRX H 3 OXEAN
XXXXXXXY. H FORAXXNY

1a= primas tales
ztz. Este control se
21 anterio-.

de mater

u#istia un cortrpl de ¢
como vacunas, 2limento,
llovaba meriante un registon

1E



- Lontabilidad:
+# Se realizaba un reporte mensual de gastos que tenfz por
objeto contralar las compras a proveedores y los pagos a las
oficinas federales de Hacienda, este reporte llevaba anexo todos
los comprobantes de los conceptos registrados y tenia el formato
siguiente:

Fecha / Nembre del establecimiento / Concepte 7/ Cant. / Monto
XXX/ XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX 7 . XXXXXXX /7 XXX / XXXX
+ No existi{an estados financiersos.
#+ No existi{a programa de presupuestos.
Recursos Humanos
# Se llevaba wn control de las mascotas a las que atendia

‘cada empleada, Este control lo llevaba cada uno y era de la si-—
guiente manera:

Fechaz: XX / XX /4 XXXX
Nombre del propietario/ Raza del animal/ Nombre/ Servicio

Adicionalmente se anotaba la hora de llegada y la hora de.
entrega de la mascota.
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PROPUESTAS DE SOLUCION A LOS FROBLEMAS DETECTADOS
I. Planeacidn

A partir de la deteccidn de problemas que se realizo en el
capf{tulo anterior, se plantearidn lazs propuestas y/o alternativas
de solucion 3 estos.

§i lc empresa no tenf{a una razén de ser, 0 al menos no era
definida, se& deki{a comenzar por darle un motivo de esistencias
“Una empresa que se dedica a utilizar todos sus conocimientos y
recursos para prestar el cuidado, proteccion, brindar
adiestramiento, educacien y desarrollo a las mascotas de
tercercs, ademis de brindarle a estos 1as herramientas y el
aprendizaje® necesario para que sus mascotas se encuentren en
condiciones éptimas”.

Con respecto a los objetivos, se plantearon los siguientes:

—Atender eficientemerte a todas las mascotas que lleguen al
establecimientc otorgdndoles el servicio que requieren siempre y
cuando se cuente con autoriracién del oueheo, dando prioridad a
los animales que requieran servicio de emergencia.

—-Eer4 prioridad vigilar y controclar teodos los gastos y
costos de la empresa para su adecuado funcionamiento.

En relacieérn 2 las metas, se trata que la clinica sea la
mejor de la zona, atendiendo a cada cliente con la mayor calidad
y eficienciz, <conde los empizacos ce sientan a gusto con  su
traba)o y muy scetisfochos de la labor gue rzalizan. De modo que
si eristen cada vez mas clientes bien servides, esto incrementard
la cantidad de serviclo para gue necesariamerte la empresa tenga
que crecer, pero no obligada por el medio, sino & través de un
crecimiento plaincgado (de mcda que el primer ahe do speracisn bajo
este esguens, la taza de serviecio se incremente en un 100%) .

11. QOrqanizacidn,

Se decicié dar una estructura organiczacional especifica a la
empreza debido a que, aun cuando se tenfa una actitud pasitiva
hacia el trabajo por parte de los empilados, la gran
desorganizacién descrita en el capftiule antericor ocaSionaba que
el negocio no pudiers: crecer, de alguns minera estabe frenada per
falta de capacidad y ctentidn., De modo que debeorian cepararge
las gperaciones e ir contratando al perscral macesartio con base a
un programs de plansacidn que se adetue &4 las necesldades y
crecimiento deteado durante 2! prduimo pericde de tiempa {un
aho) .,



lLas dreas serian:

a), Area de esteética canina
b). Adiestramiento canino
c}. Madicina Veterinaria
d). Mantenimiento y contral
e), Area administrativa

Se observéd que al principio el propietario se hacia cargo de
todas estas areas en conjunto, pero'si la clipica pensaba crecer,
era hora de deslindar responsabilidades poco a poco y hacer
crecer la clinica también internamente no sdlo en cuanto al
servicio prestado: Mientras mis personal capacitado se tuviese,
mds clientes poadrian ser atendidos (todo esto apoyado en
espectativas realistas del alcance que se pudiese tener dentro
del mercade meta y en opciones realistas de atencién y capacidad
del inmueble).

Lo primero que deberia hacerse seria verificar que todas las
actividades del contador o despacho de contadores contratado,
cumpliese con sus funciones de manera optima, En caso de
encontrarse que el mal funcionamiento detectado en el capitulo
anterior no puede colucilonarse de la mejor manera deberd
procederse a contratar otro despacho gue garantize el manelo
adecuando de la contabilidad y el aspecto fiscal del negocio. Se

mencicna el trato con un despacho debido a que, por el bajo-

volumen de actividades serfa un error contratar un caontador que
se dedicara a 1os movimientos de la clinica unicamente.

En cambio, al largo plazo lo optimo serfa funcionar de esta
manera perp siempre y cuando el volumen de actividades bajo el
rubro contable fuese considerable.

Por otro lado, alyo que es muy importante tanto organizacio-
nalmente como por cuestion de imagen, @5 el puesto de una
secretaria/cajera/recepcionista, para hacerse cargo de la aten-
cidn a clientes y del control de efectivo registrands las
operaciones diarias de caja, emitiendo recibos y/o comprobantes
al cliente, En el primer afo de operacién bajo este nuevo
eSQuUEMa, s2 reguiere gue la secretaria realice las tres
actividades (secretaria, cajera, recepcionista), no es mucho
pedir si contamos con que en este primer ato las actividades se
incrementardn mediante un proceso planeado y no a un ritmo
demasiado acelerado, mediante el proceso de cambio y <crecimiento
se determinara el momento en que debe procederse a la
contratacion de personal adicional de manera que decspués del
primer ato la estructura quede como sigue:
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Directar General

i
l T 1 I 1
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Estética canina

Medicina Vet.)Mantenim., y hmpie:;’ Contador

H
ECCESDFIQS] ‘ Secretaria !

1
l Adiest. Caninc
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La infraestructura no representada un problems peroc s:  se
querfa crear un ambiente de trabajo zgradsble (que en gran
cantidad se ve representado por el ansbiente fisicod, debia
diseMarse un programa de remodelacidn:

~Can base a la experiencia de un M.V.Z., el gprimer paso
seria el acomodo fisico de los lugares de trabajo, con 2l fin de
evitar pérdidas de tiempo y comunicacionss imnecesarias as! eomp
el mejor aprovechamiento del espacio.

~Analizar y arreglar (en caso de hacer faltz) los sistemas de
agua y electricidad,

~Arreglo de bahgs y dreas de descanso.

~Cambiar o quitar mobiliario innecesaric y phsoleto:

Con esto se pretende estar 2 la vanguardia en el mobiliaric
no sgle de trabajo sino también administrative. Por al lado del
mobliario del trabajo era menester la adquisicidn de muables para
el 4rea de espera do loa clientes del servicia de Adiestramiento
Canina, debida a qua el §rea destinada para esta actividad se
encuentra al aire 1libre {terrar-al), se pensd en muebles para
jardin, Para e) caso de magquinaria adminstrativa, se nota la
necesidad i{mminente de una cajs registradora que centrole tadas
las entradas de dinero, también se identificd la necesidad del
auzilio de una wicrocomputadora y un sistema de informacidn
adecuada a las necesidades de la ¢linica que sirva tanto como
para atenci1on al cliente (citas, notas, etc.), como para cagntrol
interno (llevar estaditicas de todo tipe: clientes, vacunacion,
tratamientos, etc.; tocmar rogistros de inventar:os de recursosg
labaores contables gQue facilitan los trabajes administrativos;
etc.) asi, la computadora puede ayudar en gran medida a un
rneqocio de esta magnitud y al mismo tiempo se  contard con  la
actualizacian de este, a la vanguardia en tecnologla, y ello serd
un motivo mds de atraccién para el cliente.

Can respecto a ta Tecnolaglia de Mercadatécnia, la
impartancia de implementar un sistema de informacidn interna para
aplicarlo a los aspectos mercadoldgices se dehe a3 que esta
informacién &8s necesaria para el seguimiento del rumbo de la
empresa ¥y ver si se encuentra en la direccidn correcta, para  en
caso contrario, implementar las medidas correctivas necesarias.

El sistema de amercadotécnia arrcja infarmacidon muy valiesa,
pern no debe evaluarse aisladamente porque de 1o contrario  se
parderd la visién completa de lo que pasa, perdiende datos que
pueden ser adn mds valiosos y utiles para  aprovechar las
agportunidades del medio y diseMar alternativas del desarrollo y
solucidn de problemas presentados.

Lo primero que se gebe definir es Wue tipo de  informaciodn
es necesaria para conocer €l rumbo de una clinica veterinaria?
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+ Respecto al mercado.

- Quién integra el mercado meta {porcentaje de clientes
que se¢ tiene como proporcian del total).

- Queé disgusta al cliente del servicio.

~ Parcentaje de clientes que son de sexc femenina o
masculinc, niftos o adultas, etc.

- Cudl es el impacto de los mediocs publicitarios
utilizadons.

- Porcentaje del total de clientes que regresan.

#* Respecto al desempeMo del personal.

~ Si el/lus empleados qeneran ventas.

<~ 83 el/ios empleados retienen clientes.

- Si el/los empleados ahuyentan clientes.

- S5i el personal es puntual en sus horas de entreada.

- 5i el personal cumple con las tareas eatahlecidas,
# Respecto a las ventas.

- A cudnto ascienden las ventas.

-~ Qué concepto represents mayor ingroso.

= ¥ qué ventas se esperan.

Se debe de encontrar 1gs pedios adecuados para recabar  esta
infaormacidn (epcuestas a clientes, buzdn de sugerencias,
observacion directa, etc.) y una forma eficdx de procasarla para
poder tener disponibilidad de ella periddicamente y asi proceder
a analizarla. Se sugiere el usc de la computadora para poder
procesar y analizar la informacidn de una manera sistemdtica. Es
muy impaortante la perigdicidad de la informacian, hay que buscar
consistencia en este aspecta por 1o gue se requiere una rigida

disciplina gque permita realizar este trabajo tal como sa
menciona. De otro mado el estfusrzo resultard inotil,

SERVICIO

g1 producto a  vender es de naturaleza na corpdrea,
intangible, es decir: un servicio, y este serd la actividad
primordial de 1a clinicea *“Plaza Canina". La venta de 1los



ESTA TESIS NG DERE

SAHIR PE (& BIBUOTECA

productos relacienzdos con el erercado terinario es
pero debe revisarse muy de cerca, ya Que sabiends mane
presantar una importante groporcidn de las utilidades.

Caracteri{sticas de les niveles del producto:

- Basice.~ El cliente compra, er realidad la salud y 1la
belleza de su mascota.

~ Real.- E! cliente adgquiere una wacuna, un corte de pelo,

un uvnguento o un baho gara su mascota.

- Ampliada.- La clinjcz afrece cemo producto ampliado, los
certificados de vacunicién en su caso, que garantizan 1a salud
del animal.

1.~ MARCA,

Debe especificarse el servicic que se da bajo un nombre, con
un tipo de letra especial y un logotipo gue permita distinguirla
de sus competidores. Es de suma importancia crear una  imdgen
identificable y un prestiyio alrededor de Ia wmisma dando por
resultado la marca. £sta dete diseMarse con detenimiento para no
modificarse constantemente ya Jue esto iraer{a consecuencias
negativas al crear una indgen distorclonada en el publico. Hay
Qque ser ectable para occupar un Sitio en la mente del cansumidor,
un  sitioc en el que se perciba a la clinica como una empresa de
alta cal:dad en el servicio.

Dentreo de las caracteristicas de la marca, esta debe sugarir
aigo acerca del bién que se comercia (ventajas, uso, accién,
etc.}, pronunciarse, escribirse y recordarse can  facilidad,
distinguirse vy cer flexz:cle a los futurcs cambios, adaptaciones
o, hasta ampliaciones de linea, ademds de ser adecuada para que
se le registre y tenga proteccidn legal de acuerdo a  las  leyes
respectivas.

Es as{ como nace "PLAIA CANINA ', ya que resulta cumplir el
mdximc cde caracteristicas elementales, perc con el pequeho incon-
veniente para registrarlio, ya que hablamos de un genérico de es-
pecie (Canmna) y la ley no permite registreos de este tipo.

La manera en que podi{a registrarse era bajo la denominacién
d¢e nombre comercial, que en realidad no sirve de mucho a los
propdsitos requeridos porque sclo protege bajs la circunscripeion
donde e tiene la mayor preporcicn de clientela,

De modo gue procedio a registrarse el legotipo qua  ampara
todo tipc de documentcs 2 fin de gue vl logotipo sea la  imagen
principal y primardial pere aicrgarle prestigio a  la clinica
"PLAZA CANINA", (Anexo &)

8]
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2.~ PRESENTACION FISICA

Decido a2 que el bié&n proporcionsdo es un servicio, el empaque
s0n las instalaciones donde se presta e! servicic.

Las instalaciones son muy agradables, se da mantenimiento e
higiene periddicamente, independientemente de si el flujo de
clientes fue alto o bajo.

Lo recamendable seria poner a la vista del publico
fotografias con escenas de mascotas, decorar con cuadras alusivos
al cuidada animal, ademids de exponer medallas, trofeos,

recorocimientos o diplomas obtenidos en el desempeho de la labor
veterinaria o el adiestramiento canino (que son los pilares
fundamentales de la clinica). Esto demuestra el profesicnaligmo y
seriedad de los servicios que se prestan en la empresa.

Por 1o que respecta a los accescorios, la venta de estos pro-
ductos permanecia muy resagada. La manera de exhibirlos es muy
importante debiéndo ser original y atractiva., De la dnica forma
que se puede saber que existen determinado tipo de articulos en
un establecgimiento es mostrdndeolos, aun asi mucha gente no se da
cuenta de la existencia de determinado tipo de productos. Debla
reorganicarse 1a vitrina para hacer mis atractiva la compra de
accesorios y ademis, colocarse en un lugar visible al publico.

Lo preccupante en el caso de la Presentacion fisica, eraz la
tachada del nregocia. No se encontraba en las condiciores més
adecuadas, estaba descuidada y era altamente desconcertante.

Como decirle al publico gue dentro de un  lugar asi va a
encontrar un servicio de calidad? Se procedid a cambiar la
fachada aportdndole un disefo novedoso & través de un  terminado
rustico. Las letras impresas con esta pueva fachada, ohviamente
debian ser las mismasc utiliradas en lo referente a la marca.

HNo debemos olvidar la parte mis importante de la fachaca: El
Logotipo. Este seri el elemento primordial, toda debe girar
alrededor de é! resaltdndolo can gran fuerza. (Anexo &)

Un anuncio luminoso seria muy atractivao en un negocio gque
permanece abierto gran parte de la noche, o que cuenta con una
gran cantidad de recursos, en cambio, en "Plaza Camna" es
necesaric aprovechar los recursos de la mapera mds eficiente
posible y se considera que el colocar un anuncic de este tipo (en
luz neén), no brindard la afluencia de clientes spsperada, de modo
que se utilizardi iluminacién en lo que se observa de dia
(logotipos y onombre de la clinica) para que la 1imigen del
consultorio resalte a todas horas denotdndose la importancia del
negocio en la circunscripcidn en que se encuentra.

Grandes ventanales que permiten ver el trato que se da a los
animales, ofrecen confianza al publico de que su mascota  serd



tratada won profesichalisms 3 ressein y sl adewdzs  ge  tena
yrandes ventancles ray toetograflas en ellos gue llamen la
atencisn, entonces habri cads vel mis gente interzsada en la
empresa.

Ademds de cuidar tocdos estos aspectas relativos al producto,
debemos mantener un alto =atindar de calidad y vigilar que cada
cliente sea atendido de marera puntual y eficiente.

S.- PRECIO,

Existen varias consideracicros irportantes a  tamar en
cuenta para fijar el precio:

- Un precio de acuerde <an la conpetencia seria
recomendable, fi1jindolo en relacicn a los beneficios que implica
el ser atendido en "Plizz Canina”,., Por ello el precio de casi
todss los  servicios (vagunacion. cercsuitas, persion, etc),
4luctuard 0% arriba del competidor mds bajo; y 204 abajo del
competidor mas altao, fijindose en el grecic promedio del! mercado
encamindndecze a mantener y aumentar participacién en el misme.

Es importante mencionzr que este precio cubre
satisfactariamente los ccstes dejando un mdrgen de utilidad de
cerca del 10J%; esto nos intica que es altamonte rentable.

€e ha inplementado un grecio cen diversas formas de pago.

Existen cominmente 4 formgs de pagoc: Efcoctive, cheque, pago
con tarjeta dg credito y depdsito directo en 21 bhanco. La segunda
fué descartada por la Jiticultad de cortreol scbre ests forma  de
pago y con respecto a las 2tras tres, se decidid no modificar el
precio por efectusrse el pago en determinada manera. wuniformando
Jag pracios sin mpoarcar la ferma de pago;  detido a  que st
cobrdramncs un  sobreprecit cuahds se realiza el page mediante
tarjeta de credita, causariames mala imprezidn al clienta (ya que
el banca cobra de comisién el 0.0&8 %) y 1o que se desea es gque el
cliente se sienta satisfecho zon @l servicio recibicno,

Asi 13 comisi0n par pago con tarjeta debord estar prgvista
para poder absorverse en caso de ten@r clientes que  paguen  de
este meode ¥y no considorarse fomc uwna pérdida.  Se considera que
el tener implementado un sistema de pagos con tarjeta de credito
estimule el consumo y psta clientela tal ve: considere adguirir
un acceserio adicional a su ceMpra. Cuando el cliente siente Qqua
el precia que paga es justo, ze wmiente mas complacido.

Par el lado de 1los descu=n%tos por cantidad, se realizardn
descuentas por mentos mayores a $200,000,00 MM, y cuando  se
requiura £l servicio para mas de 4 animales a3 la ve:r por parte
del misms cliente. No <@ realizard desc ¥o £n vacunas, debido a
que el costc de por sl de estos articulos constantemente esid
subiends y no g2 pr2tende desmotilsar €1 aegocio, haciends  poco
rentable este segmento, ademds de que L0 descuento en este  tipo
de articulos genera gran desccntianca zcerca de la calidad de los
Mismos.




4.- PROMOCION,

Necesitaba establecerse un sistema de premogion para
informar y persuadir al mercado acerca del servicio que "Plaza
Canina" pronorciona, de modo que se estimule la demanda en una
alta proporcidn.

Recurrir a 13 publicidad indirecta es un buen método, ya que
es la que meior funciona en este tipo de negocios donde lo
importante es la confianza. Este tipo de publicidad, al no ser
pagada por nuestra empresa, solo necesita de un medio publico que
esté informado acerca de las competencias y eventos caninos. Lo
importante serd que la clinica se haga notar en este medio,
compitiendo en todos los eventos que se pueda v obtenga
reconocimientos par sus labores, de este modo la  publicidad
vendrd sola. Para lcgrar esto se necesita que las participantes
en los eventos obtengan premics regularmente, de otro modo podria
resultar inefectivo e incluso, contrapreducente,

Este medio promocional seris el unico elegido por el momento
debido a que en el *ipo de servicios prestado, una disminucion de
precios masivamente, provocaria desconfianza por parte del
publico scerca de la calidad de los recursos con que se trabaja.

S.—- PUPLICIDAD.

Se wutilirard publicidad de producto enfocida a 1la accion
directa, esto es, dque se obtenygs una rdpids respuesta a los
anuncios estos contendrdn uhna destripocidn de los servicios que
proporcienan "Plaza Canima” invitande al publico a traer a sus
mascotas infarmando de los beneficios que obtendrd. Esta
publicidad debe llevarse a cabo en los periddos de demanda alta
{que son las vacacionales bdsicamente), para que el publico
recuerde que existe la clinica y acuda a estd para obtener el
servicio que reguiere su  wmascota. Aqul se decidid que el
volanten funcionaria idealmente, sequido de un pequeha obsequio
{(un llavero con el logotipo de nuestra empresa) el cual
redituaria grandes frutos; ya que la mayoria de la gente haria
uso del mismo y por ende lo partarifa consigo, llevaindo de esta
forma nuestra propaganda con el nunero telefonico.

La publicidad de accidn indirecta debe estar presente durante
tcdo =1 ato pars reforzar la actividad de 1la clinica en el
marcado,. Aqul se identificd al periddico/boletin denominado
"Cegunda Mano" como medio iddneo para esie tipo de publicidad.

Otra medio muy efectivo para que el publico siempre tefga
presente al negoecic, son los recetarios y certificados de
vacuraciodn que s2 le obsequian al cliente uma ves gque su  mascota
ha sido atendidz dertro de la clinica "Plaza Canina".(Anexos
7,3,9,10,11 y 12}
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I1T1. Inteqgracign.

Como y3a se ha mencicnado amtes, un deparramentn  de
recursos huranes resuitaba inpecesaric, ls caontragacion de  una
cecretaria pcdria recalver este problema peorgu?,  adeomds  de
realizar sus propias labgres, podriz de=zerefnar el cargo de jefe
de personal (decpuds de la capacitacién  carrespondiente).  La
persuna que desempeMe este pu2cto tiene que sar  alguion  muy
especial porgue, coma ya ze dijo, mo s2ri una secretaria comln.

Debido al creciente flujo de clientes debla contratarse al
personal n.ceiario pero, ¢€oOn qué caracteristicas?: Primeramente,
deb{a +tratsrse do personal joven, con necesidades y ganac de
trabajar, de modo que pudiese ddraele capacitacion, En un mercads
relativamente ruevo coma lo es el de la estética camirma, la mano
de obra €3 muy escisa, los estdrdares de capacitazion sah hajos y
de lo pocc gue existe con buerna capacitac:dn se requieren
salarios muy elevados. £s esta la razsn gue se tiene para  que
"Plaza Canina” capacite 3 sus propios empleidos.

Se debe tener especial cuidado con las nuevas
contratac:iones, desde su investigacidn hasta la cbtencidn de
todos los papeles necesarios como sont

- Acta de nacimiento.

- Cé&dula Cuarta.

tumero de afiliacian al Seguro Social (En
caso de hzharlo)

- Conprobacidn del demicilio actual.
-~ Cartas de Recomendacidn.
- Certificacdo de Salud.

Aunque parecca ser clageredo y engorraso toco ecte proceso,
®s la mejor manera de a2segurarse de contar con personil adecuade
y llevar un control agmimetrative del perzonzl.

Rrocedimiento de contratacion de nueva perscnal.

1.~ Deberd precantarse la =solicitud de una nuewvs

contratscidn por parte del personal mizse cuandn surja  un
desabasto servicio s clientes (que 2] personal activo no  pu=da
atender en su totalidad a los qua requieran serviciol), aqul
entrardn cuestionces ~uy subiesivas y por nfllo serd nzcesario
pasar al siguiante punca.

.- El Derector Gu
nueve contratacian,

neral gererd aprocar la solicitud de la

Z.- Se procederd 3 la busguprna ie candidatos a través  del

13
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contacto de amistades (se considerd gue este canal seria el

mds adecuado por ractones de confiabilidad, peroc en caso de
resultar ineficiente se procederi a la publicacidn de anuncios en
los periddicos de mayor civculacien, dependiendo de la cantidad
de personal requerida).

4.~ La secretaria, una ver que esté encargada del area de
Recursos Humanos, procederd a aplicar la solicitud de empleo vy
los eximenes correspendientes (psicoldgicos, psicotécnicos o de
conpcimientos relatives al area particular del puesto vacante) a
las interesados.

5.~ Todos 12s datos en el punto anterior, serin revisados
por el Director General, de dar este su aprobacién se elabarard
el contrato, =i no es asi se regresara al paso I hasta que el
paso S5 quede completo.

6.~ lngresard el nuevo empleado a "Plaza Canina”.

La capacitacidén se dard por los empleados mis especializados
en el drea especifica.

€s reelevante que el proceso anterior serd manejado para
personal administrativo, de mantenimiento, estetica o
adiestramienta, que son actividades que pueden aprenderse sobre
la marcha y no requieren de un permisc especial. En cambio, para
21 drea de Medicina Veterinaria, siempre que se requiera
personal, la busqueda de candidatos se realizarda a través de la
Facultad de Medicina Veteriparia y Zootécnia con la ayuda de
amistades,

IV. Direccién.
€s el factor gue une tcdes los puntos de la estrategia: aan

ofreciendo el mejor cervicie, contando con el mejor persocnal, los
mejores aditamentos y la mejor imdgen, no servirian de nada
individualmente. El liderazgo del Director General y de su equipo
de trabajo son la base para el é:i1to, Cubrir las caracteristicas
del Director General no es tan dificil; se requiere lo siguiente:

- fAutoridad y Profesionalismo

- Exigencia

- Orden

- Criterio para la toma de decisiones

- Constancia

=~ Disciplina

- Carisma

— Amor por los animales



No se netesita de un genio pera desempePMar este puesto,
anicamente se requiere aMadir una carasctoristica mads: Espiritu de
logro de los objetivo planteados.

V> Contro}.
* Contabilidad,

Se requeria urgentemente un registros de las operaciones
que contenga:

a) Fecha

b} Clave del paciente atendido (Raza)
c) Concepto del pago

d)} Imparte

e) Forma de Pago

También deberd emitirse un reciboc que ampare el servicio
recibido como comprohante para el cliente.

Al tinal del dia debe realizarse un corte de caja de la for-
ma siguiente:

- 82rviC10S 08 VACUMACION. crseeerssassasiassessss.lmporte

{

COoNBUlEaS . nseeneascrvatvastonsnensssessasssnesa. lmporte

1

Estética Canind.sessesrtsssveseransesacsnasasss s llmporte

~ DESpParasitacioNBS. i tiarsieviscssansscnssaseasnsasrslmporte

— PENSIONES, ..o vsrscnasscrsrsncssnrrnnrsssvenesss lMporte

Adiestramiento CeniNO..c.ieiiessensernsarsssansselmporte

— HosSpitalizacldni e ieiestaersnassasnncrsessanssaslmporte

= CIrUGIasS .t c i sttt ia it et tienasessassaaaess Importe
- Venta de ACCES0TIOScieecvertstsrnrsasisasssnssssimporte

= DErOSsccesrsssssrarsssstssstsesennanssreasnanrveslmporie

= TOTAL it enttntstatneeavonsresrasasasssannseassss lmporte



De modo gue se t.2ne un centrol especifico sobre el
concepto en el cual se tienen mayores o mencres entradas sin
mayor detalle.

Los cortes de caja deberdn contabilizarse zemanal, mensual
Yy anualmentes

-~Corte de caja dia "A" mes "X"..eesee.eq.0aelmporte
—Corte de c2ja dia "B" mes "X"...va.eee..lmporte
—Agregado semana “F'...ciieressercsnesssesslmparte

—Agregado mes "Y"... ...,

tceseraacsnaass s Importe
-Agreqgado aMa "Z"..sseverenresssssrasrersas lmporte

Asi al finalizar un mes se tendrian contabilizados todos los
ingresos mensuales correspondientes a los cortes diarios, qus se
reflejarian en el estado de cuenta que envia el bBanco acerca de
los movimientos que se tienan en la cuenta,

Del mismo modo, luos eqQresos se controlardn mediante la
misma cuenta, efectudndose Gnicamente pagos con cheque justifica-—
damente, llevadndose un control estricto sobre la chequera donde
se especifique el motivao del cheque girado para que
posteriormente se reqistre en una pédliza y saber que cantidad de
diners estd, en que lugar, en que momenio, facilitando la labor
contable.

Como se ha visto, la situacion de la empresa en cuanto al
aspecto fiscal, financiero, econdmico y contable era muy
deficiente. Se procedid a pedir al despacho de contiadores
contratado, un diagnéstico de la situacidén:

- Fiscal

- Financiera
- Ecandmica
- Contable

Una vex obtenidos estos datos, se debe proceder a
irplantar sistemas operativos de manera simple, como:

- Control de compras

- Vigilancia de los Castos



Al presentar ecta empresa poco movimiento de tipo contabla,
por el momento no es propicis crear girandes y complicados
sistemas, sino vigilar el orden y cusplimicnto de lo especificado

anteriormente.

Probablemente estos controles den la  impresién  de
engorrosos ¥y burccrdticos, perc el volumen de actividad con
cugnta la empresa, facilita que los trdmites se lleven
rapideés ¥ efectividad, praoveyendo de informacion
significativa para los avences y ampliaciones futuras.
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CONCLUSION

La mayor parte de la industria maexicana estd constituida por
la micro, pequeMa y mediana empresa. Por ello es tan importante
que no se& subestime el valor de estas empresas, que en su mayarfa
han sido familiares y se han desarrollado mediante conacimientos
empiricos y ténicos.

Estas empresas han logrado salir adelante gracias al empeho
y dedicacidn con gue sus duehos se han enfrentado a los
problemas, pero si en anteriores ocaciones no fue fdcil sortear
problemas, en la época actual parece ser todavia mds dificil si
na se cuenta con la preparacion adecuada, la empresa que no  sepa
ajustarse a los cambios quedard fuera del! desarrcllo vy se
extinguird rdpidamente, por ello la Administracidn brinda um
gran arma a2 la micro y pequeha empresa a través de la planeagian
y el cambio estipulado.

En la dGltima década parece suceder los cambios con mayor
rapidéz, se identifica a la Medicina Veteriparia como un mercado
atractivo en la ciudades, porque se ha incrementado el sentido
consciente del significado de una mascota en el hogar, grado
estimativo y beneficios que brinda el tener un animal domestico
saludable. La Administracién ofrece al Médico Veterinario un
gran apoyo para la explotacion de este mercado y el desarrollo dae.
una sociedad mds sana tanto fisica como mentalmente debido al
sentimiento que debe inspirar una mascota gque se encuentra en
condiciones &ptimas.

Al incursionar en un negocio, siempre debe definirse los
agbjetivost A ddnde se quiere llegar, cudl serd la misidn de la
empresa Yy como se llegard a estus objetivas (planeacidn), pero
eso no basta, es necesario tener una amplia visian y lograr que
todas las piezas que interactian dentra del proceso
administrativo encajen perfectamente unas con otras, esto se
logra solo a través de un lider que logre conjuntar cada persona
en un equipo de trabajo can el mismo objetivo camun,

Otra cosa que es importante sehalar es que el ramo
Veterinario se encontré muy resagado durante mucho tiempo dentro
de las ciudades, perc ahora, estd tomando la importancia debida y
la gente estd dandose cuenta del alto valor que representa un
animal en perfecto estado, que no triae enfermedades a la
comunidad sino, beneficios que es posible recoger en un corto
plazo, tales son los bheneficios que ofrecen las parros
entrenados para gqufas de invidentes, detectores de alimentos,
drogas, guardfa y proteccidn. Ahora las ciudades ofrecen también
atractivo marco labaral para el Medico Veterinario.

El ambiente en que se realiza la labor Veterimaria es
altamente reconfartante para el personal, no solo es un trabajo
remunerado, también ofrece la oportunidad de estar satisfechoc con
uha actividad que dia a dia se ve premiada cuando se logra
aportar algo util a la sociedad.
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VENTAS MENSUALES DATOS DEFLACTADOS
A MARZO DE 1731

1989 1999 1991
ENERQ 815678.5 484485.0 £513850.
FEERERD 566040, 4 1369146, 7982897.
MARZO 10446353, 1993604, 11338783
ABRIL 4%94870.4 T123946.
MAYQ 876863.3 30948465,
JUNIQ 726142.6 4495584,
JuLIO 984545 .2 3916620,
AGOSTO ag9a76.2 5352859,
SEPTIEMEBAE 2652866 5431534,
OCTUBRE 1081240, 4966143 .
NOVIEMBRE 118632Q. &320414.,

DICIEMERE ~ 1980222, 7460293,
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PLAZA CANINA

Dr. Xavier Grimaldi Sanchez. Ced. Prof. 492738
Hédico Yeterinario Zoatecnista. Reg. S$.5.A1
U.N.AM, 2009023023,
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CERTIFICADD DE  SALUD:

Maxica, D.F., a de da 1991.

A QUIEN CORRESPONDA:
En mi calidad de Medico Veterinario Icotecnista certifico que:
La mascaota de Nombre:
Razat
Sexot
Color:
Fecha de nacimiento:
Lugar de nacimienta:

Reg. Noat M

Prapietarici{al:

Me fue presentado(al el dfa de hoy pors El propietario de 1a
mascaota, para ser examinadod{s) clinicamente con el resultadae
siguiente:

SE ENCUENTRA LIBRE DE EMNFERMEDADES INMFECTO/TRAMSMISIBLES
APARENTEMENTE DEMOSTRAELES, ADEMAS CON VACUNACIONES ¥
DESPARASITACIONES AL CORRIENTE.

Se extiende el presente certificado de salud, para los
finas gque all{al) portador(z) le convengan.

€n 1z giudag de México, D.F,, 2 los {as del

mes de de mil novecientas noventa y .

ATEMTAMENTE

M.V.1, Xavaier Grimaldi Sdnche=x.



PLAZA CANINA.

. AUTORIZACION PARA INTERVENCION QUIRURGEICA
¥/0 PROCEDIMIENTOS QUIRURGICOS VARIOS

Fecha

El que suscribe

Con domicilio en

Telétonols) «

Propietario del(los) animalles) que abijo se escribe(n):

Nombre: Especies

Raza: Edad:

Color: Sexot

Reg.Na: No. de animales:

Por medioc de la presente y en pleno uso de mis facultades
mentales; doy mi autoridad para que se le practique intervencién
quirdrgica o procedimiento quirdrgico al animal arriva descrito,
de igual! forma estoy plenamente conciente que serd sometide 2 una
cirugia y/0 procedimiento quirurgico por sencillo o complicado
gque éste sea a un periddo de anestecia local en general y a un
tratamients médico pre y transoperatoria, la cual implica un
manejo especial de cada paciente as{ como el uso y admimstracidn
ce diversos medicamentos (tranquilizantes, antibidticos, etc.).

Acepto de antemanc todas y cada uno de 1os riesqgos que el uso de
dichas procedimientaos implique, dada 1la ideosincrasia y
naturaleza propia de cada animal para reaccionar a los mismos Yy
que por si algun motaivo éste muriese; no presentarée reclamacion
posteriaor de ninguna (ndole, asi mismo canvengo gue la clinica no
estard cbligeda a reponar ni pagar el costo total o parcial del
animal que yo deje para su intervencian, a2l igual que tampoco
pagare ningun gasto extra originado 3 dichos prpcedimientos, de
la misma forma que mi animal al serme entregado, me comprometerd
3 wvigilar de todo su periddo postoperatorio, siende de mi
exclusiva cuenta y responsabilidad cualquier riesgo que pudiara
ocurrirle, o cualquier accidente originado por mi negligencia, en
todo momento efuctuare 2] tratamiento o cuidades postoperatorios
que me sean asignados, as! como asistir puntualmente a3 revisiones
o consultais que se me citen poster:or a la intervencidn.

FIRMA DE CONFORMIDAD DEL CLIENTE



Plaga  Canina

PENSION
DATOS DEL PACIENTE:
Propietaria Tel.
Damicilio C.P.
Nombre . ESPRC N e,
Razas Edag
Color Saro

VALUNAS ¢
PAPYOVIPURY ~en DHLIweer RaD121 wv DOSParasitaticng e
EXAMEN GENERAL ¢

Temparaturs F. R,

F. C. TLLC.

Al exdmun genmral, ¢! paciente resultéds

Observacioness

Alimentacidng

Nimere de dias: . Casto por diar s

Tatal a pagar: s

Deia 3 cuenta:

. Satdor »

E} dueho de ia mascota a presentado Yadas sus vacumas vigentes, de
lo contrarsa, la clinica veterinaria no se hace responsable de las
enfermedades contraidis dentro del periddo de pensidn.

ta cifnica veterinaria no podrd pensicnar sl animal si dste prasen-
tase cuaiquier tipo de padecimiento que altere la salud por motivos
de enfermedsd, el ciiente iibera a la clinica veterinaria de toda
respbnsabilidad presente o futura, en cusnto sl desarrollo o conse-
cuencias de la enfermedad, incluysndo la musrte,

En caso de no regresar por €1 shimal el dia ﬁeﬁa{adn, se tolarardn

tres diag, de 1o contrario se podrd disponer de #ste de ls manera
Que mis le convengs a la clinmits.

D R
FIRMA DEL CLIENTE FIRMA DEL M. vV, Z.



?@030 Canina

CONTRATO DE ADIESTRAMIENTO DE ANIMAL ESPECIFICO QUE CELEBRAN  FOR
UNA PARTE EL C. XAYIER GRIMALDI SANCHEZ, PROPIETARIO DE PLAZA
CANINA, £N L0 SUCESIVD Y PARA LOS EFECTOS DE ESTE CONTRATO “EL
PRESTADOR"™, Y POR OTRA FARTE
A QUIEN EN LO SUCESIVO SE DENOMINARA “EL CLIENTE"™ AL TENOR DE LAS
SIGUIEMTES DECLARACIONES Y CLAUSULAS:

DECLARACIONES

I.- Declara "€l PRESTADOR" ser una perscna fisica con Registro
Federal de Contribuyentes GIS.-o40'320, con Registro de iniciacion
de actividades del 7 de febraro de 1990, ante la oficina numero
22, de la Secretaria de Hicienda y Credito Publico Delegacitn de
Iztapalapa, México, D. F., que tiene comec principal objeto
adiestrar, proteger y en general atender a perros, gue cuenta can
la capacidad teécnica para recibir a éstos en gensidn, ‘en las
instalaciones que para tal efecto tiene ubicadas en Atanasio G.
Garavia No, 1116, Col. Heroses de Churbueco, Delagacisén I=tapalapa,
Mé:zico, D. F., contando as{ mismo con }a asesoria continua de un
medico veterinario y zootecnista para cuidar y alimentar al

animal mater1a de éste contrato.

II.- Declara "EL CLIENTE", bajo protecta de decair verdad, que es
vl legitimo dueho del perro de racza ° que responde

al nambre de de de edad. Que desoa

contratar 1los servicios de "EL PRESTGLUR" para encargarle el

adiestramiento del animal descrito en el pdrrafo anterior.

Da 4cuardo con las anteriores declaraciones, las partes otorgan
las siquientes:

CLAUSULAS

PRIMERA.- “"EL CLIENTE", especificard a "EL PRESTADOR" «1 tipao de
agiestramiento que deczea para su perro de acuerdo con la tabla
que a continuacidén se indicat

2) Obrdienciz Ddsica. [
b)) Obediencia Avanzada. t
©) Protaccidan, (S



toda responsabilidad presente o futura, en cuanto 3l desarrollo o
carsecuencias de la misma inclusc la muerte siempre y cuando
éstas no sean imputables a “EL FRESTADOR".

SEXTA.~ €1 animal no podri ser retirado por “EL CLIENTE" o por
personas ajenas a "EL PRESTADOR™", de las instalaciones de ésta
dltima durante el tiempo de 3diestramiento por motivos de
paseos, exposiciones © cualquier otro motivo, toda ve: que lo
anterior entorpeciera el adiestramiento.

SEPTIMA. - “"EL PRESTADOR" se compromete a proporcionar el
adiestramiento del perro, mis no su educaciétn. Para efectos de
éste contrato, por educacién se entiende, destruccidédn de plantas,
subirse a sillcnes, rascar el pasto, necesidades fisioldgicas
dentro del hogar, etc.

OCTAVA.- "EL PRESTADOR", le proporcionard a "EL CLIENTE" 1la

capacitacién de manejo de su perro ocho dias antes de la fecha de

entrega del animal por 1o que "EL CLIENTE" acepta y se compromete

a asistir a ocho sesiaones de capacitacién Yy prdcticas para

corregir los problemas que se presentasen con el perro y su

manejo, por lo cue las sesijones ceran del dia al 3 las
nrs.

NOVENA.- Entregado el animal "EL CLIENTE" acepta y se compromete
a participar en su casa las indicaciones que "EL PRESTADOR" le
indique a fin de mantener el nivel de adiestramiento de su perro.

DECIMA.~ "EL CLIENTE" acepta en que una vez que le sea entregado

el animal por el prestador del cervicio, éste ultimo se libera de
toda responsabilidad, si el animal es wutilizada para fines
diversos a la educacidn que recibid.

DECIMA FPRIMERA.- Las partes convienen en que el precio del
adiestramiento que “EL CLIENTE" haya sgseleccionado segun se
indica en la Cliusula Primera del presente contrata es la
cantidad de % M. N., cantidad que seri cubierta
por "EL CLIENTE" de la siguiente manera:

un anticipo de % M. N., 3 1a firma del presente
contrato. El saldo, o sea la cantidsd de 3% M.N.
el dia que "EL PRESTADOR" haya entregado a "EL CLIENTE" su perra.

CECIMA SEGUNDA.- M“EL CLIENTE" eztd congiente de que existen
diversos factores qu2 pudiesen influir en la eficacia de 1la
realizacidn de los ejercicics enseMados al perro, ya sea par
enfermedad, tristeza, mal trato, =2tc., por 1o que “EL PRESTADDR",
ne se hace responsable por la baja del trabaio del perro después
de la fecha de entrega del mismo ocasionada por tal metivo.

"EL PRESTADOR" dara una demostracidn a "EL  CLIENTE" sobre el
trabajo que realiza =21 perro seqgun el tipo de adiestramiento que
haya elegido el misma. Firmando “"EL CLIENTE” de canformidad con
el grada de zdiestramiento proporcionado a el animal, si se
cumplid con lo acordado.



?Qaga Canina

CURSO DE OEEDIENCIA
INSTRUCTIVO.

A) MATERIAL MNECESARID:

1.-

2.~
3.-
4.-
S.-

La persona deberd traer ropa comoda, sweater y
*apatos tenis.

Correz de cuero para obeciencia de {.89 mts,
Collar de castige metdlico.

Tab de 20 cm. d= nylon o cuerao.

Su perro (mayor de & meses de edad, con todas sus
vacunas vigentes) y gue deberd acreditar en

el momento de la i1nszripcian, con los certi-
ficados correspondientes, por lo cual los engre-
nadores no se hacen responsables por las enfer-
medades infecciosas contraidas durante nuestro
curso.

B} REQUIéITDS PARA ALCREDITAR EL CURSO:

{.- Tener un m{nimn de 80 de asistencias.
2.~ Haber aprobado el exdmen de graduacién.

C) PAJGERAMA:

CLASE #1,.,- Camirar al lado con correa.

CLASE #Z.- Caminado al lade cun sentado automitico.
CLASE h3I.- Quieto sentado con correa.
CLASE #4.- Echado con carrea.

CLASE #5.~ Quieta echado con correa.

CLASE #&6.- Vemr al llamadc ccn corraa.

CLASE #7.- Terminado con correca.

CLASE #8.- Figura 8 con corr=2a.

CLASE #%,~ Farzago para esxdmen con correa.
CLAZSE #i2.- Graduacian; exdmen final del curen.

D) MNOTA:

El

clases,

procietario se compromete a asistir puntualmente

di1arios para un meior aprovechamiento del mismo.

a sus

as{ mismo a entrenar a gu perro de 20 a 30 minutos



Hemura del duenot

Tolefonaz

‘iombre del perros

Edadt Colars

i Jaza: Grupo:
._Vqunas cantra: Mogualls Pirveviruss Rabaia: Deep:
. Norhre del Dbr, que atiande a su perrc:

Teleforo: —-

— Me:rico, D. F., a—— de de 1991,
-
- Firma del GCliente Firma del Entrenador
—dorare del duenas
‘ felefona:
Thombre gel perro: sexa:
Lidad: Colzr:
 Razay Grupo:
~Jacunas contra: Maquill: Parvovirus: Rabia: Dasp:
‘dombre del Dr, que atiende 1 su perro:—
- -  Telefonoa:
- Merico, &, F., a-— de g2 199},

Firma del Cliente Firma dei Encranadnos
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