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R E S UME'N

IACOROWITE GERING  SAMMY. Flaneacidn. - de. una clinica
veterinaria para peguefas especiesi(béjaiié: direccisn del
M.V.Z. Jose Miguel Fompa Flores.  y.

M.V.Z. desis Marin Herediss. - : A

Se sedala la  importancis  da la olanescidn e una

clinica wveterinaria para pequelas especis cot &1 Fir de

anoyatr al médice veterinario zootecnists interesado en el
establecimients de una clinics. tanto desde @b puntoc  de
vista administratives como  del comnarcial, incluyendo  1a
plansacidn de 1o . servicios, Ta planeacian  de ta
organizacidn, del mercado  y las  Finanzas. e informacion

obtuve de revis . tesis v

relacionada con &otrabaic

lihros o lag dreas  =concmico adminsstrativas e I¥:3
Hemeroteca v biblioteca de la Facultad dee PMedicina

Veterinaria v Zootecnia, de  la Biblioteca c Hospltal de
Feguefas Especies, .. del {fentro  de Ieformacian Cientifica v
Fumanisticas (CoXI.CurH) ambas ce la UN.AGM v de otros

itarito ern &l Distrito Federsal.

acervios del Campus Untwver
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INTRODUCCION

que la competencia en

esta
de que ia incertidumbre Deconémic
1mvestigar el mercado para:

Medico Veterinarioc Zootecnista.™

en ésta  area ha ido en aunento, Tcomo’se” desprende - de los
siguientes datos: en 1853, se titulaba Gupa persona cada dos

afios; en 1916, siete cada dos afios: en 1949, s titulaban

199 cadsx dos  afos: vy oode 1282 & 1784, egresaron de
Facultad de Medicing VYeterinaria v Zootecnisa de  J:m
Universicdas Macional Autonoama de MEsico (ULNM.A.) . Hdé

trtulados en lLicenciatura. tenlendo en este  dltimo periodo

una pobkiacion de 12,005 estudiantes. { 13X ), FHeciencemente,

de 1980 n 1989, egresaron de la F.M.VOZ. de la UlsnN.a.M, 2303
estudiantes ¢ 10 1. Con respecto &1 plan ge estudios de la

carrera de Lacenciatura de mMedicina Veterinaria v ZooteCrnia,

des la buis e Carrer

vigente (17), se observa aue se debhen

hacer verormas & @éste pera estar acorde con las necesidad
de! actual mEr cado neciona - FANOUE @slas refor aas S &

intertade por diferentes administraciones. no es S0 hasta

la actual donde se  estan dando pasos Firmes para actuslizar
el programg oe jlcenciatira pPara que las alumnos abiengan

conocimientos cier Cey o eEr SO G L .

cornatnion ¥



el nuevo Pién §e

Fara confir

se mencionan algunos de
al respectoc, en los
administrazisn de los
aguellos en los que se preznan,serviﬁiosf‘ n

de aguellos en los cuales el M.V 1. es éu;prmpxo,pat

menciona & Mercaxdo | Vargas  gue estudid el omercado pars
estimar ) praecio por servicios medicos en tree o zonas del

aptensr et loporte gus  la mavor parte

Distrito Federal, pa

de la clientela esté diepuesta & pagar sSegun su capacidad de

compra. Con base @n Wi plan bedrico  de precios  méEximos

winimos, optuvo las caracteristicas nabitacionales, i1ngresos

mensuales, miembros por Ffamilis, guidnes de et los trapalan v
el namero  promedin de mascotas  de cads  Familia. Los

1Cas oeecriptivas

resultades ohtenldos miestran en estadis

las diferentes tande el PRGOS POr Serviolos
merclicos. Com este estudio se  corrobora gue el importe por

servicios médico—-veterinario. debe eatar acorde Ccon Las

caracteri

che b lug

sticaa

aonde. se estd Laborando -

vonG b ser  un orecio sreviamente estaiblecida

wldan Zamora, poe mtro pado., reaillzd une dinvestigacidn de




‘del

cerle al.
egresado los
procese  de  apertura  de un.

consultorio, clinica y Farmatx

@ México. Como resulttado de este trabaj0 5?;‘mép&;§n%iqﬁg
loz tramites adminishrativos a realizars ensrnrden de
importancia, san los siguientes:
1-El alta  como causante mencr  &n la Tesoreria del
Distrito Federal o en el Estado de México.
Z-Balicitud de cermiso de uso del suelo en la SEDUE,
( Secretaria de Desarvoilo Urbano v Eocologis )

B-Solrocitud de Iicenclia sanitari

7 la  Beoretaria de
Satud.

4-Bolicitud de licencisa zoosanitaria anlte la SARH.

S—-Ern caso de ser pasante, solicitud de responsiva
ante la RDireccidn  General de Profesiones. Esta se
deberd presentar ante la Secretaria de Salud v la
SARH. Secretaria de Agrioultura b Recursos
Hidrauwlicos )

H-Er caso de  gue el capital sEa mayor & los

&2, 500, 000,00 (dos millones quinientos mil @ pesos)

marsi g & el nea

ante la Camara  de

Comercio.

RER O § R

alta  ante Lo T




- situarse en el Estado de México.

promedio. de: 20
8-En rcasoc de - porner
NeCOCic, ==

delegacidn correspondien

Murilio Romero

profesiconal del

médico wveterinario zodtecnista~, en~:vla"édmin15tracidn
pllilica, desde el punto dé  viéta Cdel marco tedrico,
analizando los ordenamientos vy depéndencias mas importantes
diel Gobierns Federal COomo  sorn el Sistema Macional de
Flaneacidn, Fian Global de Desarrallo. Retorme
Administrativa, Frogramacion vy Presupuesto, Enpresas  del
Estadn y Fidelcomisos, enfocando en su marco conceptual v léa
legislacidn pertinents & cads tema mern:ionado gentro de sste

estudic 1 ie FPor Altimo Grimaldi Sancher realizo una

evaluacidn de las actividades administrativas en una clind

veterinaria del Distrito Federal, dencaninads “Fla canira’,
donde =se describen, evalidan v proponen cambios en las

actividades auministrativas de una climcs veterinaria, con

el fin e oule el negorio funcione  eficazmente vy sin

probiemas. bLas actividades de ta ciinica veterinaria se
describen bajo el  enfogque del proceso  administrative

(Dlaneacidn, wrganizacidn integracidn, dirveccian v control).

U N34 obtenido resultado e este andlisis
administrativi s Llegs o tomar diferentes  solucicones en

congnicos v e la cwitada olini




asi como en-el ‘manejo.de’

servicio de este n

’ 3U5TIFICACIUN'
Este trabajo pretende sefalar }léz
planeacién de uma - clinica ‘veterinaria:

especies, aavirtiends la pocaicapieita

poder eslisrcer tareas admini

41

actual plan de estudios. Es necééafso;due léé'iﬁt; esados en
manejar o asesorar  Lna clinica  veterinaria para poguelas
especies lo  hagan como negocio, no solo desde &1 punto de
vista clinico, =ino tamiien comercial y gevrenciail (5 ), va
gue  una clinica. aparte o salisracoiong2s peErsonaies v
profesionales. debe generasr también wtilicvades. s par ellc
que se  debe realizar un estudio tedrico probable antes de

estatlecer una clinica.

OBJETIVO
Apoavar &l médico veterinaric z2ootecnista en lo que
respecta al como pueds provectar la planpeacion del estable-—

cimierto de unse clinica veterinaria para pequedas especies

desde el punto de vista administracvivo vy comercial.



PROCEDIMIENTO
La informacidén sobre clinicas v hospitales relacionadas
con este  trabajo se obtuveo de revistas, tesis vy libros de

las areas econdmico administrative vy de peguefas especies.

Ademis del Centro de Informacidn Cientifica vy Humanistice

{(LC.T.CUHL) JBiblioteca v Hemeroteca . de  la Facultaw oe
Medicina Veterinaria vy 2ootscnia- deila U.M.A. M., Riblioteca
Centiral o la U.M.AM., Eibliotecs del Hospital de Fequefias

Especies de la Fesoultad de Medicina Veterinaria y Loolecnia

de  la U.h.ALM. se hizo uso de la opservacion de algunas

clinicas wveterinarias para peguefas especies del Distrito

Federal. Una ver gue se obtuve ests informacion. se procedid

al analisis de la misma.



ANALISIS DE LA INFDRHACIDN

La planeacidon consiste en la.defi "de”ohjetiv05¢

la ordenacién de  recurses ‘mate
determinacion de los métodos vy las’

el establecimiento de nmedidas. de'

la localizacidn especial. o de

egpecificaciones necesariag = par

conducta de la ersans o grupgo Dentro de 1a
P APL

administraciénm, un concepto o de ciBn mas  aceptado

actualmente es la llamada PLHNEACibN ESTRATEGICH 208 ) , ia
cuasl es el proceso gerencial gue consiste en desarrollar y
mantensr una direccisen correcta gue pueda alinear las metas
Y o recursos de  la . organizacion  con sus oportuanidaces

cambiantes de mercado. La fFformuliacidn de metas es seguida

por la Forsulacidon de estretegia fin Frvme  sgleccions la
mas efectiva  en costo para alcamnzar sus netas. Finalimente,

a0 dirige la atercion & la estructura vy sistemas de  la

Firma, para wver si estos  permiten  llevar a cabo la
estrategia de e DE ™ & erectiva. Cuando todos &stos

componentes estan alineados, sianifica " RESLIZGOTON “. 0 8 )

Desde el punto de wvista del presente trabaio. los

aspectos de Flanescidn a considerar eon los siguientes:

VICIOs

FLAMEACTON

g
FLAMEACION DE LA ORGAMI Z&C TN
FLANEATION ESTRATESICH PaRa MERCADEQD

FLANESTION FINANTIERA



PLANEACION DE SERVICIQOS

Desde. el punte de vista meédico veterinario) zootecnista,

no se . ha escrito ninguna ley gue especifiguec ,]éridédr

Lue equipo & instrumentas o deb gner’

consultoric, una clinica vy wun hospital vet

se le pueda llamar como tal? Frobabl cada ‘Uri: de estas

tres entidades cuentan para  dar sus servicios con el eguipo
e instrumental copiado de la  literatura existente en

medicina bhumana o escoger cdicho equipo mads por la fuerza de

de la literatura

la experiencia que por recomnendaciones
sobre el tema. Farra efecltoe de recovdatorio, daremos las

siguientes definitciones de estas entidades. ( 4 ).

Consultorio: tablecimiento dotado de los instrumentos

adecuados para el reconocimtento oy exploaracion clinica de

los enfermos.

i

De  acuerdo corn el instructivo vigents scerca de los

requisitos sanittarios i nd mos para la obtencidn [«
revalidacidn de la Jicencia sanitaria, para el asentamiento
de un consultoric veterinario por la Direccidn de Regulacien

Sanitaria establecicds por la Sub Direccion de Administracidn

v SBupervisidn Sanittaria :
1= los pigos., muas Yy o techos debern  ser de material

imoermeable e (ncombustible vy estar . en buen estado.

Enerse ameado

ronsultorio debe -

DErmansnt snente.

= mantengrss ooul ba,

Lacion electrica d




g
i

Campe: |

sala:

sanitarias:

La saial,ae (=3=3n)

otras areas por nedio

w1 conaultoriovnm déL
con ¢ habdtaciones ni con‘otrbsieétablecimientos. Mo
se usard como dormitorio o habitacidn.

Tendrda servicios sanitarics para uso de lLos clientes

@n &l &r

2 e espera vy contardan con @ lavaio, jabon,

desechalrles.

v toalla

=1 ecuipe [LENER 1] 1 & consultorios

veterinarios comnstars des

Mesa de exploracion con base de aceroy inoxidable.
Mesa de Mayo y Charola de acero inosidairte,

Refrigerador con ftermimetro int ~ado.

Exterilizador v Jeringas desechnables.
Estetomcopio, Estuche de diagnéstico vy cermd—

ety o.

51 cuenta con clinica debe tenery »

Quirdfanc con @ nesa de Crrugia, POrta BUSFOS. Y. MESa

de Mavo.

Instrusental  minima oue  constars Cdes pine

TRie ). PRTMRERS |3

LHhe PECLAS y

R i




un minimo de & jaulas.:

11— Si cuenta con  gabinete desray Justarse a

la norma  tecnica No. FE publ Diaiio

Oficial del 2 de Enern,da,léﬁ?.‘

12— 8i cuenta con servicio d ia.  debe contar

peluguer
con: mesa  de pelugueria, maguing vy tijeras v cesto

de basura con btaps.

13- El responsable  del caﬁsgltorin‘ debe  exhibir:
Tituleo v cédulsa prmFesimna1; ~‘

14- E1 medice  debe contar con re:étarim PR 1
prescripeidn de medicanentos donde 5é @Eepetirigue

gistirra de la Secretaria  de Salud ¥, cédula

(g
profesional .

18- El personal . medico usaré babs o +ilipina. El

parsmnal paramédico, bata, Filipina o uniforme.
Clinica: Hospital pPrivedo, maS coplrnmente

guirdrgico, regdco por uno o varos medicos, L 4 0

lecimiento . destinado al travamiento

Hospital @

de enfermocs internados. (4 )




parte de crganizacionese U asoclaciones

esperecialidad  por postular 199950

equipo & instrumentos vy de eypuh Hrgue. depe

lé‘qalidad

Ademds de los requisito
descritos, para el prnceso
mercantil  como consultormios

veterinaria investigados por

recordar  gue el medico veterinario Tzootecnists es  un
profesionista oue vende servicios. Se éntreyjsto a algunos

especialistas en peqguefase especies, “siendo la opinidn més
completa la proporcionsda por Alanis (%), Estos servicios,

en foras general ., son los siguientes:

Consulta externa.
Cirugia.

Sala de recuperacidn vy pensidn.

Sala de enfermedad infecciosas.
Jawlags para grandes, medianas ¥ peguelhas Repecies.

F

JFMAaCia Y acCesorios.
Necropelas.
Estética.

Laboratorin clinioo.

20T
species, Facul
[ MOV T

SComunicacidan o

e MoM.E, Jdorge Slanis. Hospital de
Medicins Veter tnaries




i

Sala de espera.

Recepcidn.

Sistema de anestesia inhalada.
Rayos equis {(X).

Emergencias.

Servicio & domicilio.

De la amplia posibilidad de  servicios a  brindar, se
sefialan como SERVICIOS MINIMOS A OFPERAR: (%o los

siguientes:

Consulta saxterna.
Cirugia.

Observacidn { 2 dias mékimo ).

U cuadreo basico de medicamentps, asdi comos el material

Yy equipo necesarios se indican & continuacidne:

FARMACIA BASICA & ( % )
artibidticos.
Antiinflamatorios.
Desparasitantes.
Vatunas.

Sueros.

1. mMLNvLTL Jorge Alanis. Hospital de
cina Veterinaria vy

FComuntcacidan person
FeRauefas Especies. Faculitad de Meod
Zootecnia. Ui A M.




fnestesia.

Analgesia.

FARMACIA PARA URGENCIAS: ( % )
Digpxina

Atropina

Lasis (Furocemida)
Manitol

Adrenalina

Metil prednisolona
Slutamato de calcio
Isoproterancl
Insulina
Antibidtives
Hicarnonato de sodic
Clorura de potasio
Glucosa 50 %
Doxopam

Tiopental sddico
Ferntobarbital sddico
Fencbarhital sddico
Diaceuan

Fetamina

FRompstin

ACED T Omac L na

Romurica
Fequefias Es .
Zoctecnna., Uon. s

] mal. MJV.Z. dorge Alanis. Hosplital de
i &

Faculiad de Medicinps Meterinaria w




Mepafidina
biﬁirona
Xilocainav
DiFeﬁhidramina
Alcnhni

Agua oxigenada

Yodo

EQUIFO DE URGENCIAS : { % )
Eguipo de Diseccidn.
Suturas.

Sonda Endotragueal v Uretral.
Amb.

Tuhoe de Traouveostomis.
Tivas Deetroetics.

Tivas de Multistics.
Refractometro.

Tubhos de Drenaje.

vendas.

Gasas Estéeriles.

Slgodan.

Guantes de Ciruwjano.
FRasurador .

Egquipo de venoclisis.

Funzocat

Rie MoNVGZe Jurges &l i Hospital - de
inaria v

Flomunicacidn A
Feauetias Especie=s. Facultad de Medic
Zootecnia, U.M.ALM.
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INSTRUMENTAL QUIRURGICO GENERAL @ ¢ 16:)."

Firzas de Fafos Backhaus

Pinzas de Diseccidn de Adson -

Finzas de Diseccién Brown - Ads

Finzas de Diseccidn Daﬂaﬁeyi
Tijeras

Tijeras

Tideras

Forta Aguias Mayvo — Hegar

Finzas Mosquito Halsted (rectas)
Finzas Masquito Halsted (curvas) 4
Fimnras Hemostdatices Welly (curvas 2

Finzas Hemostéticas Rochester—-Carmalt (rectas)—== 3

Gancnos de Ovariochisterectomds - 1
Margo de Rielurd munero 2 " TR
Fimzas Alraumaticas de Allis {(dientes)-——e————o—e '4
Separadores Senn (punta doble) 2
Faguete de Instrumerto Welnsteir 1

INSTRUMENTAL. ORTOFPEDICO =4 % )

Ademds del instrumental bédsico mencionado por Alanis:

Elevacdor de periostic.

Taladro mardal.

Jorge Alamiz. Ho
cina VELEr 1

idrs

¥ Comunicac
F
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Fasador de alambre.
FPinzas de coaptacidri.

Finzas de Keern,

Aungue la disposicidn del 7 local ’ de 1a clinica
veterinaria clepende de  machas- *Cikdunstancias, tanto

monetarias como arquicectenicas. y de"gtra-inoole;r se sefalan

sbhlese o deseable

coma dndispens las siguientes dimensiocnes,
por cads @rea de la clinica, asi. como..el personal v equipo
dentro de las mismas:

DIMENSIONES: ¢ 1 )( 16 )

Sala e BQuirdfanc @ 4 x 4 (16 w2 )y altura mén. pisec &

Mw

techo

Mesa de Operaciornss 2 Dd cm i 2. albtura 86 - B8 o,

]

Mesa de Mayo 48 n 32 cm, altursa anrox. .10 m.

Mesa ern Forma de RiAdn 5 1.63 m largo 83 cm «lto.
Mesa para Instrumental, Bultos de Ropa, Suturas vy
Material de Cwracionge ¢ 1.10 largo x 80 cm ancho x 80
e oalto o SO o &0 v 80,

~

Fasillos ¢ 2 metiros, «ape

pera x (1 YOO ) sillas lavahles, Fiso Liso,

Sala de
no Kesbaloso « Fdacil de Lavar.
Misica e Fondo.

Fevistas para Entretener &l Cliente .

rComunicacidan versonal. M. 2. Jorae Slan
Especies. Facul e M L dne
. Wand
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Sanitario vy Lavatorio para‘Clientes.

RECEFCION :

Una persona que  cumpla las fubnciones de | secretaria,

telefonista v cajera.

Archive Clinico.

Citas . (por computadora y fichas)i:

Caja para depositar el diners que se recipe.

Teléefonn o circuito telefdnico derntro de la.clinica.

CONSULTA EXTERNA O CONSULTORIO :
Mesa de exploracidn.
Estetoscopio.

Farmacia de wuso diario a pacientes.
Negatoscopio.

Decinfectantes.

Jeringas esteriles.

Lavamnanos.

danen desinfectante.

Toalla de papel.

Gasas, alooddn,

Tela achesiva.

Instrumenta: general esteéril.

Recipients para asura.

GUIROFAND :

Mezsen cle Cirucs
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Mesa de Mayo.

Mesa en forma de rifidn.

Mesa para instrumental, bultos . de Fmﬁa, éthras Y
Material de curaciones. ‘

Sistema de anestesia inhalada.

Estetoscopio.
Megatoscopio.

Léampara cenital.
Lampara de emerqencias.
Fecipiente para basura.

Interfono.

Ventilacidn v temperatura adecuada.

BEanco giratorico (ciruwlane, 1-ayudante v anestesistad.




3
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PLANEACION DE LA ORGANIZACION =
Al planear la instalacidn de una clinica surgen dos
alternativas, en forma generals LEs conveniente tniciar una
clinica o es preferible adquirivy una . ya establecida¥. Fara
orientar al preofesionista de la medicina veterinaria gue
deba tomar esta decisidn se enlistan algunos factores a
fFavor v en contra o ambas alternativas:
Ventajas de COMPRAR una clinica ya establecida =4 14 )
1- Elimina & un futuro competidor.
2= Ahorro de tiempo  en desarrollar  concactos vy los
activos fijios necesa”ios payra operar ern forma
competitiva.

4

Ya haw una clientela establecida.

4 E1 irnventaric + los equipos gue son NeCESarios va

disponitisle e el praimer dias

- El aue wvende la& clinica da algunas idess sobre &1
mercado yva escablecida. V

&—- El hecho de existir s indicio de ogue la ubicacidn
o pueds =es del todo mala.

7- Con uns sola trangaccion econdmica permite el

comiEnza

oaperaciones por parte cel muEvo

HAERO .

La existencia de o

1)}
1

Lados  Financieros vy de registros
de ventas pasadas, permiten una . mas Fdcil proayeccidn

v o Evaluascidn del Futuro.
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Desventajas de COMPRAR una c}inicé;ya'establecida (14)

ai

Crepresente una buena

v oreal de

Gue alguno delos  empleados de’ lasclinica adowirida

no posee la eficiencia necesarias
lLla enistencia de una clientela gue No sea acéptahle}
La tremodelacidn adecuada si es necesaria.

La ubilcacion adecuada.

el médico s¢ convence de establecer  una clinica,

realizar un estudio de mercado come por ejemplo 40 14 )

R

g—

&

Ulsicacidn de la clinica.
Instalaciones Fisicas intevrnas v enternas.
Mercado gue se ha de cubrirv,

Fersonal gue ba de ey contratacdo.

Datos financisros relativos & fFoturas proyescooiones

de ventes vy cpstos de opevacidr.
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b

UBICACION DE LA CLINICA = ( 14 )

En una area gue esté poblada.

Due  esa dares no decaiga  econdmicamente, ‘en cun-plass

previsible y conveniente para la clinica

Cerca del mercado al gue se guiere Servie.

Es necesarico recordar, ademas, gueslaggente simplemente
prefiere utilizar & los profesionistas que . estan cerca,
faciles de alcanzar  de ver cuando ellins lo reguieran,

cuands  alguna persona  encuentra alguna  dificwultad en

tener acceso a un  orofesionista en particular, puede

SECOGEF WNG O e acresibles o aun posponer o privarse

de uwtilizar el servicio.

LA FIRMA G FROPIETARIO : Detw wener liguiders, solvencila

y capacidad de obltencer ingresos netos.

EVITAR FRACASOS =

Buscar capiteal de inversidn adicional.

Retener ias utilidad producidas en el negocio.
Disminuir los inventarios.

Veride oo acguirar loe activos Fijos gque no son

necesarios @n la operacidn del negocio.

Gatensr préstanns nancer ios.
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ADMINISTRACION, PERSONAL Y

1- El como sacar el costo

tratamientos, hospedaje,

tomando en cuenta varios

Bastos personales

Gastos de la clinics

Fersonal de la misaa

Costos e
Lus,

agua vy electricidad

Depreciacidgn del equipo

Mantenimiento de la
Fubilicidacd
Etcaters

hacer

E= foemas de

negocio v adsinistraria
3= Inmfrasstructura.

Oue raalmente  dé

veterinaria.
Darle busn

Foner rotulo bien

Es esencial

farmacia vy accesorios,

Infraestiructura

CLANICHE,

SPAriencia

1 luma o,

aue tenga es

RELACIONES PFPUBLICAS : (2 )
de cada una de las cirugias,

se realiza

Factores como:

infraastructura

@eta oy

gue verla como w

como téd.

de  ser clinica

mantenimiento.

mocker e v limpio.

tacionamientao.
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4— El1 local en sis

Es indispensable observar el local.'desde afuera y

ver  si realmente se: antoja ertrar; & gque’ inspire

confianza a quién desea. servicios veterinarios.

S5— Lugar de entrada o de espevs;

Debe de estar bién iluminado,™

desagradables v que despievte irnterés Y conFi\hQu a

los clientes v pacientes.
b Recepcionista.

Ee parte del personal gque debe ser seleccionado
cuidadosamernte, - va que s el primer contacto del

cliente con la clinica.
Pasos para tratar clientes que preguntan cestos por
teléfono: ( 7 )

Entender muy biern la pregunta.

Zutar preparado para poder contestar la pregunta.

Explicar bien cual es el servicio gue se di, coms por

jemp Lo, 1oy guies involucra el aplicar correctamente
una  vacuna | realizande un  examen fisico general
pPrevio o la  vacuna con @l Fin de  ver si el paciente
se encuesntra bien de salud o padece de  alguna

dolencia, todo esato ant e aplioar 1a vacunae ).

Tarmte pacients como Lliente son importantes.

Havy e v @ @l la e b rndispensable Dard que s



o)
4]

genere confianza con el cliente.

lLa

(

Hay que  sar

mercado

SEFT COon

EL

1

convivencia atrae a los clientes ~hacia la’clinica: -

9 ).

tecnis de la

stante.

LLAVES AL EXITO "
Lugar de convivencia.

Mercadeo.

Medicamentos de primera calidad.
Oue el clm@ntg esteé satisfecho.

al cliente.

Se damn cosas oe calidad. no costo

1 personal deps ser positivoe @ insprrarle condianza

al cliente.

ESFIRITU DEL EGQUIFO EMFIEZA FPOR ARRIBA :{ 18 ).
- Faciencix.
-~ RBuen trato dentro del personal. !
- Contratar con precauvcion al personal.
— Comumicacidn abierta.

- FProgramar setas dentro del personal.

i f1 {3

ar al personal por dar felicidad y trabajo

& la climica

sale )i

3 p.rsahal}




s
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P— Hay gue ser flexible.

10— Tener voz de mando v auvtoridad,.
FRIMERAS EGUIVOCACIONES DE-UNA CLINICA. VETERINARIA:

1— Dejar gue @l persohal. o la clientela utiliéen en

farma excesiva el teléfono .

2= Mandar menos de tres  recordatorios para exdmenes

clinicos, 0 revisiones, €5 un 2vror.

Cobrar menos de lo debido por fospitalizacion

( sprvicics profesionales. citas, enamenes, terapias,

PEMSLON, U de  guirdafana, laboratorio, s dados

intensivos. &1 Oue culda, eto.?).

4—- El no establecer un codipo de uniforme del personal

en la clinicas

S—- Fallar e la administracidn general dentro de ta

clinica.

&— Contratar personas equivocadas para &) puesto.

T- El error de no @stablecer woooe N legar a una mneta

gque se sstabhlezca en la clinica.



1D;Ei~cfee; que 'Had é:yued
entonces eﬁﬁréharffal‘ﬁerépn'
como. Uno gquiere M
Hacer una licta deytéﬁééflaﬁ
haga el nuewve 1ntegrante;
Ouwe la persons entienda
o se hags vy discuwbiv con él’éabrh

B

L

ablecer uwun  tiempo Timites paﬁa \due lo ‘pueaa
realizar bien hecho.

Darle tiempo para qgue ssta parsona realice el trabajo
de principic & Fin aungue cueste dingro.

Evaluar gue la persons  sea adecuada para @se trabajo

y evaluar semanalmente el progreso de ests peracna.

{1—Mo dar suficiante tiempo parsa entrenar bien a los

emp Leados nuevos.

Z-E1 no  tener suficientes juntes con el personal. el

20 % de loz problemeas son por falte de comunicacian.




PLANEACION ESTRATEGICA PARA MERCADEO.

FROCESD DE FLAMEACION ESTRATEGICA :( 8 )

MERCADEQ :
El mercadec, es el:éna
y control

patra dar origen .a

mercados objetivos. Su Fin T eselide Lo pfopdaitaﬁ

de la organizacidn vy se basa primordialmente, e el disefio
de ofertas de la organizacidén en terminos de las necesidades
y dezeos de los mercados objetives, vy &#n la utilizacidn de

politicas de precio, comunicaciones v distribuciones

eficaces para infarusar, mobtivar ¥ servair a los mercados. (8

Las situacrones oo demanda en las gue pueds ser atil el
mercado son & (8 )
demanda negativa : A la o mavor-parte . del mercado le

disgusta la oferts.

demanda latente : Un  dunero de clientes puede desear
algo, oue no puedes satisfFacerse por ninguna ofrerta

evistente.
demanda decreciente : Declinacidn de mercado.

demanda irregular @ Demanca  que varia con hase o a Lla

eatacion.



demanda total : - Cuando”
cantidad de trabajo gue tienen
demanda excesiva 1 Ni

que s pusden o aulieren :mangjar

El oroceso de planeacidﬁ e&traﬁégiéa paéa ﬁé%;aden, @S
el procesc gerencial gue consiﬁté en dessrrollar vy mantenear
una direccidn correcta gue puede alinear lag metas vy
recursos de la organizacion con sus oporitunidades cambiantes
de mercado. La formulacisn de metas es seguida por L&

formulacidn de wstratéuias, La climea selecciona la  mas

erectiva @n @) costo  para alcanzat sus me

2. Bl desarroalio
de wns estratégia de mercado @ una parte dmporcante de st
etava. Finalmernte, s dirige la atencidn a la estructura v

sistemas de la clinica, para ver si e evimiten llevar a

cabo  la

trategia de  manera efectiva. bLa  Figural #1 )
nuestra ciz aué manere s puedse utilizar =l procesc de

planeacidn estratégica para  tomar el

L ONnes @ Ca de

mercados objetivos, Fusiorn v otros asuntos  bisicos. Esta

cabartira  suministra esencialmente  wna introduceion &

etapas bdsicas de la planeacidn

Fategloa.
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LA PLANEACION ESTRATEGICA :

Es el proceso gerencial que consiste cen deSarrbllar Yy

mantener una direccidén corvrecta  que pueda alineap las metas’

Y recursos de la organizacidn. con- portunidades

cambiantes de mercado.( 8 )

LA FORMULACIDON ESTRATEGICA =

La formulacicon  de metas es seguida  por la formulacion
der estrategias ( 8 ). La +irma selecciona la mids efectiva en
el costo parda alcanzar BR1S metas. El desartrollo de una
estratégia Jde mercado es una parte importante de esta elapa.
Finalmente, se& dirvige la& atencidn a la estructura y sisteinxs
de la Firma, para ver si estos permiten llevar a  cabo la

entrategia de maner a efectivo. Guando todos entos

comnparentes es

n alineados, sigritvica M RESALIZACICGN V.

FROCESO DE PLANEACION ESTRATEGICA :( 8 )

ANALISIS AMBIENTAL: ¢ 8 )
1—- El medica ambiente intermno, constitwida por el
pblico internc de la clintoa. especificamente: Junta
Dirvectiva (si existe), SOCLOS, directivos,

Funcionarios asociados v personal de plantsa

2—- B} medio amblente el mercado comformado pov

ind: viduos v ot

organicaciongs . ool o ouienes i

salstr %)

trabaia civrectaments P b Lieavar B

b vt i R



activista, piblico de lo

ionista

4- E1 medio ambiente Cohpétidar. integrado por

individuos v organizacionss  gque compiten por ta

atencidn v la lealtad de los mercados.

5- El macroanbiente compuest o P las Fuer sas

Fundamertal Stala gue gan forma @ -t

i an
onortuni dades v representan riesgos para de clinsca.
Las principates fuersas [= 0 macroambiente que deben
vigilarse cuidadosamente, son ila  demagratia, La
economia, la tecnologis, la politica v la social. Entas

2@ lose incontrolallles

fFuerzas en gran parte repre
de la situacisn de la clinics., & tors cuales deherd

adapltarse.

ESTUDIO DE CADA COCMFONENTE AMBIENTAL.
Fanra investiQar Ccaos componente ambiental depera.

seguirse un procedimiento de cuatro etapas =0 8 )

e Estudio oe caila grapa ous comoone s) ambiente.

cripoclan de las principales cendencilas e




Factor.

I~ Descripcidn de las .implicacishes de éstas terdencias

para la organizacidn,

ciones:

4- Conversitn de estas implic nipportuni dades .y

riesgos especificos.

RIESGO AMBIENTAL.

Es el reto representado  poruna tendencia desfavorabie
vy una  pertubacion especiftica en el dio ambiente gue

stancamiento, declinacidn’o Teslincidn de

podria llevar al

una organizacidn o de un servicio, en casu. de no existirv un
accidn de mercado definido.( 8 ) i

Mo todos los riesgos  ameritan - la misss atencidn o
preocupacion, pay o gue debe evaluarse cads riesgo  de
acuerdo a doz dimensiones s

ad de

I~ La  gravedad potemncial. medida por la canti
dinero que la clinica perderdies si el riesgoe se
materializara.

2= Su probabilidad de ocurvrencis.

METAS :

Lo objetiveos seleccionados, deben ser reforsulacdos de

forma operacional v omoderada llanada METAS. (8) 1 whietiveo

SE Convertido  en wma - meta

"mayores ingresos’ dehe
especifica. Frone e Jezmps L0 una clinica puseds sstablecer L

S % en noras cobrables o clientes y 13

Crecimiento anuea

noode aumen & los Lhresos. Lo +fovrmasacidn de mebs




id
o

permite a la clinica pensar. en. los aspectos de planeacidn,

programacicén vy control de la ~bﬂsQue¢a de, esr: dbjetivm. Ba

ble ‘un aumento
Qué-esirategia
depersa de usarze? LJ0ud recursos. req

deberan lievarse a caba? dOuién s nsable?. Todas

estas interrogantes criticas resueltas al
decidir sobre la adopcidn de una m

Mormalmente, la clinics evalu

metas pnotenciales &l mismo tiempo
consistencis. Fuede descubrie gue - no puede lograr
simultaneamentc metas tales como "un 10 % de  auwmento en @l

ie

namero de o rtes” vy "haver gue ) 20 % de laz cuentas sean

. En situacisn

slalg rabajn realizadeo & Ar Favorita
or trabajo atizado en  las & 4 t

de ceomvlicto cder mEtas S& reonlere ajustar R lar parea

lleg a un cansunto de metas Ficalivas v posibles de

lograr. Una ve: caue el coniunto de metas estd acorde con la
etapa de Formalacidn de Jas mismas, la clinica esta lista
para proceder con el trabajo detallado de formulacion de

estratéegias.
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DIEZ PROELEMAS CARACTERISTICOS EN EL MERCADEO DE

SERVICIOS DE PROFESIONISTAS 4 8 )

1— RESPONSABILIDAD A TERCEROS :
El buen mercadec requiiere un  compromiso Firme o para

servir las necesidacde

v deseos de los mercados objetivos.

Los resxonsables  del trabajo de mercadeo  de servicios

de profesicnistas deben considerar de.- manera significativa
la reaceidr de terceras partes gueno Sean  sus clientes. =

sus programas de mercadec.

Generalmente  los profesionistas no pueden llegar &

a sus clientes

extremos para sati come o pusaen

ioral.

hacer los hles del mercado comercial convenc

SPONS

rocoantador .')\:ll'.\: iCC‘ ity t@dse OFrecter pasar e amlto lae
u tad i pueds of f lta 1

s de un cliente, WUh medicn na

irregularidades  Fimarier
puede recetar continuamente  narcoétlcos & un pacrente, ur

ingeniero no puede  acceder ] presiones  de cliontes para

reducir  costos y utilizar materiales de  construccion

inseguros, etcetera.

gignistas siempro deben comprender que  al

Los profte
servir & wn tipw e cliente, tambiéen sirvern & obLros

"olientes" terceros tales como inversionistas. compadias de

SEQUITDS ., agencias de aooierrno oy miembros  de sy propia
profesidn. 1 excederse on el eprvicio & un tipoa  de

SV E Y a la  pérdide de la covFianza  pors

cli

sntes,  pueds L

terceros o de cerltificacrdr  legsl o

parte de importanc

centio Que impida edercer su profesion.
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2— INCERTIDUMEBRE DEL CLIENTE :

Un cliente puede no ar . convencido de

que tendia de someter @ a
guirardica a causa de

importancia que tiens

proporcione al cliente, pue

més preponderante en el merc

ugemplea para

instruir al cliente acerca’.de

evaluar profesionalmente  al pac ntey dé tal manera gue el

cliente coopere para gue &l tfatémientu al paciente s mas
eftectivio. g

3~ LA EXFERIENCIA ES ESENCIAL 3

La vente previere wtilizar ciruianons aue - hayan

efectuads de manera sxitosa el orocedimiento guirdrgics gue
ellos necesitan, cientos de vecks.
Los provesionistas sin é@xperiencila. may & menudoe se

encuentiran con gue es  diticil conseguir trabajo. Hu calidad

de "nuevos" no se oromocions Fdcilmente, como an atriputo

+Favorable en  la mayoris de las profesiones. sta situwacion

hace que =X E= eepecialnente impoirtante jrara los

profesionistas hacer planescsidon de  mercadeo muy extensa ogue

Carmanar el patencial Futuro del mercado

avude @

asoutiado  con los  diferentes servicios espocializados oues

Tan consid oo suminishy




4— CAFPACIDAD LIMITADA DE DIFERENCIACION DE LOS
SERVICIOS VETERINARIOS @
La diferenciacidn de las ofertas es ‘di@icil de lbgfar
para la mayoria de los requnsablgé dei @éfcadaé?f péfq e2s

una  tarea especialmente diFitil pa nzables  de

enciacion:

puyvailimitadad:,

éﬁhﬁéblé, el

los oios, a diferencia delucésb d
como  un cereal para  desayunos

diferenciacidn, simplemente pmniénﬁple; Qh(nué§b Jempaque ]
J;izse Eumiﬁistra ur

sacando uns nueva Formea. Sdemdsy aln

servicio gue realmente diferente” “a los tservicios  de la

competerncia, puede ser dificil conseguir gue los clientes,
gue pueden experimentar  grarn incertiduebre, perciban oy

reconozcan las verdaderas diferencias.

S— MANTENIMIENTO DEL CONTROL DE CALIDAD :

Er lugar de  ajust mantener l&

una maguing  par

calidad, la organizacion de servicios profesionales se basa

ernn la gente gue deben encontrar v extortarla & realizar su

&

trabais en forma concienzuda. s Caract reas de

PEFSONaL debier  sersidonsia, capa

Tatacda, ErtUuElas

orientada al se

PVl .

i mas organd




“1a calidad

que enfrentarse con. el

de sus servicios depende
sus clientes. Los ser

personas  gue  siguen

recibido. Los clientes;: ran. desafortunadamente

pueden nproducir resultadcswdEFicimnteSg lo gue también pueds

crear antecedentes negativos para el .profesionisla.

&— CONVERSION EN YENDEDORES DE LOS EJECUTORES DEL

SERVICIO =

Antes de "comprar" servicios profesionales, a la gente
le gusta conoccer owien va & darle estos servicios. Muchos
meedicos simplemente  no guieren tener nada que ver  con 1a

ventea, W muchos obtros  no poseen las caracteristicas

las  wventas. Fuede ser

poreonales gus los  hagan buenos para

muy dificil convencer & algunos profesionista REra gque s

involucren activamente en la venta de sus proplos servicios.

7— ASIGNACION DE TIEMFO DE LOS PROFESIONISTAS FARA
MERCADO :
lLos profesionistas  pueden fFfacturar & sus cliientes el
tiempo gue dedican a prestar sus servicios, pero no pueden

xden  de sus

cobrarie a nadie ¢l tiempo gue dedican a1 mer
servicios.
Eotda clariy gue la necesidad do  gue los profesionistas

ambzien  Ce prestar B Sserviclo  de sercadec, cres

®8E OLURED

nas e manejo de tiempo.

machas srobl
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8- PRESION FARA REACCIONAR EN LUGAR DE ACTUAR
PROFESIONALMENTE :
Ur problema con la distribucisn q91 3Fiempo;‘£iene gue

ver con  las constantes demandas gque: muie hos profesionistas

enfrentan para DpDrestar servicio inmediata. Los

clientes tienern la tendenc
previa vy solicita la petra, ademas

guiere que se le realice

y =i se hace lo gue pide’

el propietario,  los riesgos
quirdrgicos son mayores en ese - ononento vy el medico

veterinaric

taria actuando con poco profesionatlismo. Lo
que con Frecuencia wuede  reducir el tiempo  que ha  S10c
aslionado a la planeaciorn gel meErcado. Fotuar oy maners
profesional , mientras gue los clientes ejercen presion puede

e muy dificil.

?— L 0S EFECTOS DE LA FUBLICIDAD SE DESCONOCEN 2
El use de la publicidad gs todavia tan nuevo en las

profeciones gue no se  han logrado antender claramnente sus

efectous. No se han vecoopiiado conooimnisnlos acerca de: Lo

metodos de presentacidn, los medios [x%3 los voreros:s  Mmas

efectivos gue se depen whilizar para promover  un servicio
profoesional ert particuwlar. Tampooe s ha desarrol ado

ningar Tips de pubiiiocitdad  gue mu@CiSTA r%E&St&mu CBEBE“
SALIR BT 1% P . ECA




10~ UNA BASE LIMITADA DE CONOCIMIENTOS SOBRE MERCADEO :
Ademds de no tener muichos conocimientos disponibles que
los guie al tomar decisiones sobre mercadeo, un'problema que

merece albtencidn especial, @8 gue

o8 Fesponsables - del

trabajo de igponen

e muachos

decisiones

v confarenclas dedicados

servicios
profesionales. Ewiste una.  tendencia RS . personas

involucradas en @] mercadeo de sus servicios profesionales a

marterer tlencio en rela con mechos de sus entoaues por

n

miede de perder algan tipo de margen competitivo .

Cuando  una Firma  de  servicios profesionsles tiene

claras suws icleas., sabe a donde quiere 1. [0 climica

necesita un " aran disefic " para lograr sus metas, Esto se
llama estrategia. gue reguiere de la  seleccion o las

principales directrices para lograr metas » la asignacion de

los recursos de apovo. Mo debe confundirsee con las taclicas,

mitiv a la clindca

actividades derivadas y disefadas para pe

tomar losg pasos Y o individuale

a lo largo de su "sendero

estra
Er la msgueds  de  una estrategia  general basica  en

corntraposicidn & las  de moercadeo mds especificas gue la

sllar para cada mercads  gue

linica debo

SO,

P MRS

hay gue nroceder @nooons e

1~ dezarroello

1= Y T3 afolia
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servicios: - decidir ‘gue’ hacer :‘cor cada luno de sus

principales. servicios

2- desarrollo de’’

gia-de axpansion de

servicios de mekcado{:decidir Ogue nuevos - sarvicios oy

nercados es convenignte agregai.

PLANEACION FINANCIERA :{ 11 )
De acuerdo con Staim ¢ 11 ) para realizar una buensa
planeacidn Financiera, @s necesario preveer '105 siguientes

aspectos @

Flaneactdn de los gastos del capifal.
Flantenimiento de la liguides.
Fragrama de reduccion de costos.
Modelos do simtlacion Financiera.

Flanes funcionales Tinarcieros.

PLANEACION DE GASTOS DE CAPITAL =
La planeacion de gasteos de capital idmplica inversidn

en dos formas 24 11 ).

gue pueds presentarse
i- A la adauicicidn de sguipo que  servivd para  1a
produccian ae ssrviclios.
2~ Compra o materia a3 a8 KITT-1M guer  son slnacenados  en

diversos periodos v consumidos & continuacs G, e wuna

sola ver, en el acta de dar ol servis
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aseguran en el
fTempo’ de un equipo;

pegueda

Es rmecesario  en cualgl

de flujo de caja en base & loslestimados’con - -gue sECUenta «

nivel anual vy mantener ’actue;

aalmente las

desviaciones. { 11 ).

Fruograma de reduccidén de costos
LBe  han considerado los  COSTOS BASICOS, v s8 hacen

hojas  de baleance de la Fuevza de trabajo. materiales v

accestrios para  suw oenpresaT. Bl dnlto real de un negocin

depende oraimarianente del uso eficiente de tetos elementos

basicos de coztos. A largo plato. no hay empresa gque pueca

tenar éxito, si sus costos bdsilcos son excesivos.d 11).

rReduccidén de costos basicos

La primera redocoidr de dstos costos  debe  ser la
eliminacison de desperdicios.( 11 )

Mo solamente se de

spE

ian materiale zing también

incontables novas—-personal, PoOr  una  gran variedad de

razones. Entre obtras

ETI 8

relaciones del persornal.

Fallas para Lo

car lo miEndmn

los  talentos




individuales delos empleados,
S entrenamiento e'inclihaciones.

Ineficiente direccidn.

Disputas entre los empleados

fAccidentes vy enfermnedades.
Fallas en el plan y ejecucidn de ] cuanda - se
realizan por primera ves.

8i zolo parte de estas pérdidas materias  primas y

horas-personal s eliminaran, mucho mejores. estandares de

materiale y Cle  vida se podrian conseqguir. En adicion &
estas perdidas Pay o agregar el uso excesive de
aditamentos { energia electricas. VEROr, AgUa, ctoetera ).
Dentro de las reduciones de costos gue han probado ser
editosas., estdn:

- Cantadad de salidas gue permite qgue low gasto se
distribuvan sobre un gran  manero de uanidades, de tal maners
gue @l precio de venta bajo puede conseguirse  con uwn buen

margen de utilidad, por ejiemplo: hacer wso de  suburas en

los casosg gue  amerite, pero no  despaerdiclarla vooal mismno

tienpos. que ne falte, de tal wmanera gue la herida o

incisidn vierre Cov et amenTe.

- Egpecializacidn en los servicios sédicos, pare los
cualege wuna clinica se encuentra mejor  surtida en
enuipo, accesorios e infraestrucoura W persomal

secialivado. Eoto  1leva &

Lmplirccaction o

Mt oans oo plangaci On.




F- Integracidn de las diversas plansaciones,. bBajo una

buena  direccidn,

servicios a traves de 1&

4~ E1  nmamero de - wveces
pueds  ser incrementado,
menor  capital de  trabayo,

veducen.

- La utilizacidon de equipo. tiense una relacidn directa

con los costos unitarios. Los impuestos, la

depreciacion, el interés en la inversidn v auchos otros
gastos administrativos contindan si se usa &) enquipo o
nae Lo sdeal es wun 100 % de vtilizacian el edguino,
esto ne puede ser logrado  en la practics encepto por
perriodos limitados de tiempo.

&~ Control de inverntarios, es  parte esenciail de oun
negocio bioen ordenado. las compras deben ser gobornadas

por las condiciones de! negoocio v anticipsadamente & los

requerimiente cle los servicios v los  invenrtarics, se

debern mantsner &

miveles determinado

facar las
demandns de mercado coryiente. lLa especuiacion en la

apreciacidon de iwnverntarios es dificil v no crene lugar

cios.

Rl

Er el anali s il @l mroge depende de la gent
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de su conocimiento  y.de su habilidad para enternderse entre

ellos miemos v & los demds.

El entendimiento humano vy la sabiduria &on esenciales
en el logro del érito de cualguier campo. . -Durante nuestra
vida, la posicidn v usd de estas cualidades tienden también

e mer algo vital en nuestra supervivencia.
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Analisis del medic anbiente

L

fnalisis de recursos

!

formulacion de metas

v

Fornulacion de estrategias

'

Disenc de organizacien

{

A

Diseno de sistema
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