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Introduccion

Actualmente pensar en montar un negocio cualquiera que este sea,
implica un alto riesgo ya que la mayoria no logra subsistir més alla de un afio, y
los que lo hacen generalmente se ven en serios problemas de subsistencia pues
su economia no es sana desde un principio. Por esto es importante que al
pensar en montar un negocio, €n nuestro caso como Médicos Veterinarios una
explotacion, una farmacia veterinaria, una clinica, etc., estemos conscientes de
que la planeacion es parte importante del negocio, no es solo soflar en lo que
nos gustaria llegar a ser o tener sino el fijarnos metas y realizar acciones
encaminadas a cumplir con estas metas que finalmente nos pueden llevar hasta
donde queramos llegar; pero sin planeacion el poner un negocio se convierte en
un viaje sin destino definido lo que implica caer en el conformismo y la
mediocridad que tanto afectan a nuestra sociedad.

En mi caso particular ¢l negocio en ¢l cual se aplican los conocimientos y
técnicas contenidas en la mercadotecnia veterinaria es una clinica veterinaria
con estética, acuario y venta de alimentos y accesorios para mascotas que ya
estd en funcionamiento, sin embargo esto no implica que no pueda llevarse a
cabo la planeacion ni la aplicacién de la mercadotecnia pues sigue siendo un
negocio susceptible de ser mejorado y en el cual se puede aprovechar el
conocimiento que da la experiencia de trabajo y los errores cometidos en el
pasado.

Veo como una prioridad la mejora y modemizacién de las clinicas
veterinarias pues cada dfa somos mas Médicos Veterinarios los que estamos en
competencia y si queremos tener un negocio de calidad y obtener una calidad
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de vida digna de nosotros en vez de quejamos de la situacién que atraviesa el
Pais y dedicarnos a sobrevivir estamos en la obligacién de mejorar
continuamente para satisfacer las necesidades tanto de nuestro pacientes como
de nuestros clientes, para superamos como personas y como profesionistas y
para evitar el quedar condenados a perdernos entre la competencia y finaimente
desaparecer sin trascender.

En una ciudad como la nuestra se puede poner practicamente el negocio
que uno decida pues es un aglomerado de personas con necesidades que deben
ser satisfechas, el secreto es identificar esas necesidades y hacer lo necesario
para satisfacer las que nuestras capacidades nos permitan ofreciendo un
servicio de celidad; es por esto que no es rara la proliferacion de clinicas y
consultorios veterinarios pues nuestra sociedad est4 cambiando a un enfoque
ecologista y estd buscando estar otra vez en contacto con la naturaleza, lo que
las mascotas permiten a la gente que vive en la ciudad, ademds de ser
compafieros, guardianes, amigos y terapias para personas solas; de aqui que
aunque muchas clinicas y consultorios sean inaugurados y cerrados cada aflo
en la ciudad, el hecho de mejorar y modernizar esta clinica veterinaria en
particular sea viable pues se enfoca a satisfacer las necesidades de salud de las
mascotas de una zona que estd en franco crecimiento demografico, cultural y
econdmico, lo que implica que nuestros servicios serén requeridos con mayor
frecuencia por un mayor niimero de personas que sin embargo estarén en busca
de la relacion precio - calidad.
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Misidn:

“ Contribuir a la salud, nutricién y bienestar mtegral de sus mascotas
ofreciendo productos y servicios profesionales de calidad “.



AL

Visién:

Consolidacion como el mejor hospital para pequefias especies primero en

el Distrito Federal y después en Meéxico, contribuyendo a la formacién de
Médicos Veterinarios de calidad.
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Descripcién del negocio:

Ubicacion:
Av. La Joya 242 loc. 3 Valle Escondido Tepepan, Ttalpan México D.F.

Zona de influencia:

El 4rea comprendida principalmente por las colonias Valle escondido
Tepepan, La Tortuga, Club de Golf México, Tepepan, Ampliacién Tepepan,
Xochitepec, La Noria, Chimali, Ex-Hacienda de San Juan, El Mirador, Colines
del Bosque, Las Tortolas, Fuentes de Tepepan.

Local actual:

4 m de frente por 8 m de largo.

Incluye érea de acuario {7 peceras de 40 litros, 3 peceras de 120 litros),
drea de venta de alimento (alimento calidad premium para perros y gatos como
Proplan y Nutrience; alimento para peces, aves, tortugas, hamsters y conejos,
complementos vitaminicos y minerales) y accesorios para mascotas (collares,
correas, suéteres para perros, juguetes, casas, jaulas transportadoras, shampoos,
desodorantes, atrayentes, repelentes, cardas, etc.), érea de estética (baiio y
peluqueria) y érea de consultorio (consulta y cirugia).

Justificacién del negocio.

El motivo para la instalacién y mantenimiento de una clinica veterinaria
en el drea antes descrita es atender la creciente necesidad de los servicios que
solo un Médico Veterinario puede ofrecer, como son consultas, cirugias,




asesorias técnicas, etc. y productos destinados a las pequefias especies por
gjemplo alimentos balanceados, accesorios y medicamentos para atender al
creciente niimero de mascotas existentes en el area y las que llegardn junto con

el crecimiento demografico y econémico de la zona.

Perspectivas del negocio a corto y mediano plazo.

A corto plazo se pretende la consolidacién como la mejor clinica
veterinaria de la zona captando con esto cuando menos el 50 % del mercado
disponible.

A mediano plazo existen planes de expansién ya sea ampliando el local o
consiguiendo un segundo local para introducir un 4rea de hospitalizacién, rayos
X, un quiréfano debidamente equipado y un pequeflo laboratorio, asi como la
adquisicién de un terreno cercano para instalar una pensién.

Beneficios que el negocio brinda a la sociedad.

Los beneficios que el negocio brinda a la sociedad son la prevencion de
enfermedades zoonoticas (rabia, toxoplasmosis, samas, parasitosis, etc.)
mediante la aplicacién de la medicina preventiva. Poner a disposicién de la
poblacién de la zona productos y servicios veterinarios de calidad que de otro
modo tendrian que buscar desplazéndose considerables distancias con la
consiguiente pérdida de tiempo. Conveniencia a través del servicio a domicilio

logmﬁdo con esto mayor facilidad para mantener mascotas limpias y sanas.
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Organigrama.

Desarrollo

Director Medico

_ |

| Auxiliar pMVZ

Auxiliar pMVZ

Estilista I



Descripci6n de puestos

Director Médico

Misién: Coordinar los esfuerzos de todos y cada uno de los integrantes de
la organizacion delimitando derechos y obligaciones con ¢l fin de contribuir a
la salud, nutricién y bienestar integral de las mascotas consiguiendo la plena
satisfaccién del cliente e impulsar a fos miembros de la organizacion a la:

mejora continua.

Area de resultados Responsabilidades Pardmetros

Consulta Diagnéstico Satisfaccién del cliente
Pronéstico N° de reincidencias o
Tratamiento dingndsticos erréneos

Cirugia Diagnéstico Satisfaccién del cliente

| Técnica quinirgica N de problemas post-quirtirgicos

Seguimiento

Asesoria técnica Apoyo ético/profesional Satisfaccion del cliente
Retroalimentacion Cambio de habitos

Coordinador Coordinar el trabajo de Rendimiento

colaboradores en tiempo y lugar | Retyoalimentacion
Propiciar buen ambiente de Actitud
trabajo

Administracién Planear ¢l futuro de la clinica Logro de metas

Organizar ¢l trabajo de todos los | Actitud de los participantes
integrantes Satisfaccién de clientes
Liderear la empresa Cumplimiento de presupuestos

Controlar los procesos ]
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Ventas Promover la venta Rotacitn de inventarios
Conocimiento del producto Utilidades
Buscar la satisfaccion del cliente | Retroalimentacién con clientes

Presupuestos

Compras Elegir la mejor opcidn de compra | Rotacién de inventarios
Conocimiento del producto Utilidades

Actualizacion Asistir a cursos, diplomados, etc. |Resolucion de casos
Estudiar constantemente N° de horas de capacitacién

Servicio ¢ imagen  |Fomentar imagen de Satisfaccion del cliente
profesionalismo Recomendaciones
Buen trato al cliente y al paciente | Retroalimentacién
Calidad de servicio

Auxiliar

Mision: Cooperar con el Director Médico en la contribucién a la salud,
nutricién y bienestar integral de las mascotas consiguiendo la plena
satisfaccién del cliente con espiritu de servicio y de mejora continua.

Area de resultados Responsabilidzdes Pardmetros

Consulta Diagnéstico (presuntivo) Satisfaccion del cliente
Pronéstico N° de reincidencias o
Tratamiento bajo autorizacién | diagnésticos eméneos
del Director Médico Retroatimentacion
Reporte de casos al Director '
Médico
Estudio de casos

Asistencia en cirugfa { Preparacién de! paciente Retroalimentacién con el
Preparacién de instrumental Director Médico




Participacion activa en cirugia | N° de problemas post-quirargicos
Grado de confianza y habilidad
obtenido.
Recepcion del Buen trato Satisfaccién del cliente
cliente Eficiencia Retroalimentacién con el cliente
Puntualidad
Ventas Promocién de productos y Rotacién de inventarios
servicies Retroalimentacién
Conocimiento de productos Presupuestos
Buscar la satisfaccion del cliente
mediante 18 resolucién de sy
necesidad
Servicio c imagen | Fomentar imagen de Satisfaccién del cliente
profesionalismo Recomendaciones
Buen trato al cliente y al paciente | Retroalimentacién
Calidad de servicio
Buena presentacion
Desarrollo personal | Buscar autosuperacién Logros alcanzados
Actitud
Actualizacién Asistir a cursos, diplomados, etc. |Resolucién de casos
Estudiar constantemente N° de horas de capacitacién
Estilista

Misién: Cooperar con el Director Médico y ¢l auxiliar en la atencién de

las mascotas consiguiendo la plena satisfaccion del cliente con espiritu de

servicio y de mejora continua,
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Area de resultados Responsabilidades Parémetros

Estética Conocer los distintos estilos de | Satisfaccion del cliente
cortes N de quejas por servicio o
Bafiar y peler a los perros lesiones
Reportar ectoparésitos o lesiones | Retroalimentacién
al Director Médico o al Auxiliar |Reportes
Buen trato con el cliente y con el
paciente

Mantenimiento de | Mantener en dptimo estado el Retroalimentacidn

material y equipo | material y equipo N° de fallas de equipo o faltantes
Reportar descomposturas de de consumibles que impidan
equipo prestar un servicio
Reportar faltantes en Costo de reparaciones
consumibles con tiempo

Limpieza Higiene y deodorizacion del local | Observacién directa
Manejo de desechos Retroalimentacién
Reporte de faltantes de Olor
implementos o productos de
limpieza

Ventas Promocién de productos y Rotacion dec inventarios
servicios Retroalimentacién
Canocimiento de productos Presupuestos
Buscar la satisfaccion del cliente
mediante 1a resolucion de su
necesidad

Servicio e imagen | Fomentar imagen de Satisfaccion det cliente
profesionalismo Recomendaciones
Buen trato al cliente y al paciente } Retroalimentacién
Calidad de servicio
Buena presentacién
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Ayuda general Recepcion y entrega de pacientes | Observacion de resultados
Recoleccién y entrega a N de quejas
domicilio de pacientes
Contribuir al almacenaje
Ayudar en consultorio
Desanollo personal | Buscar autosuperacion Metas alcanzadas
' Actitud
Actualizacién Asistir a cursos N° de horas de capacitacién
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Informacioén bdsica

Externa

En la delegacion Tlalpan, de la cual cubrimos una Zona con nuestro
servicio, existian un totat de 129668 viviendas habitadas de las cuales 129606
son particulares (incluyendo refugios y 4155 viviendas “sin informacién de
ocupantes™) y 62 son colectivas; en estas habitan un total de 552516 ocupantes
de los cuales 547910 lo hacen en viviendas particulares y 4606 en viviendas
colectivas, con un promedio de 4.3 ocupantes por vivienda. {INEGI. Distrito
Federal, Resultados Definitivos; Tabulados Basicos. Conteo de Poblacién y
Vivienda 1995},

En la zona existian un total de 198 oficinas postales al 31 de Diciembre
de 1996. {Servicio Postal Mexicano, Direccién Comercial y de Servicios}.

Al 5 de Noviembre de 1995 habia una poblacion total en Ia delegacién
Tlalpan 552516 habitantes siendo 267428 hombres y 285088 mujeres. {
INEGI. Distrito Federal, Resultados Definitivos; Tabulados Bésicos. Conteo de
Poblacién y Vivienda 1995).

En la Delegacién Tlalpan en el periodo 1995 - 1996 habia 171 escuelas
preescolares, 203 escuelas primarias, 80 secundarias, 8 escuelas de nivel
profesional medio y 27 escuelas de bachillerato. {SEP. Prontuario Estadistico,
Fin de Cursos 1995 - 1996, Educacién Bisica y Normal en et D.F. SEP,
Direccién y Analisis y Sistemas de Informacién}.
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En la zona existen 3 agencias de Ministerio Publico del Fuero Comiin,
{PGJDF. Direcci6n Genera! de Politica y Estadistica Criminal}.

En 1996 hubo 248567 denuncias de presuntos delitos registradas ante la
agencias del Ministerio Publico del Fuero Comun de las cuales 12020 se
registraron el Tlalpan. { PGIDF. Direccién General de Politica y Estadistica
Criminal).

Aflo Tasa de inflacion (%)
1987 - 1986 155.85
1988 - 1987 51.47
1989 - 1988 20.36
1950 - 1989 30.43
1991 - 1990 19.28
1992 - 1991 12.01
1993 - 1992 7.85
1994 - 1993 6.83
1995 - 1994 53.56
1996 - 1995 29.42
1997 - 1996 C13.02

{INEGI. Direccién General de Contabilidad Nacional, Estudios
Socioeconémicos y Precios; Direccién Técnica)

En la zona de influenciz de esta clinica existen otras cinco clinicas
veterinarias establecidas {comunicacién personal}.
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El niimero aproximado de mascotas (perros, gatos, peces, tortugas, aves
de omato, conejos, patos, hurones, etc.) en ia zona de influencia es de 1100.

Interna

La clinica ya esté acreditada, tiene cuatro affos funcionando.

Por el momento se cuenta con mobiliario y equipo suficiente para prestar
adecuadamente los servicios ofrecidos.

Se cuenta con un MVZ titulado con 20 afios de experiencia en pequefias
especies, con dos auxiliares pasantes de MVZ con 2 aflos de experiencia en
pequefias especies cada uno y con un estilista con 4 afios de experiencia.

Se cuenta con una red de contactos que incluye a varios médicos
veterinarios como MVZ Jesis Paredes, MVZ Lorenzo Roca, MVZ Fausto
Reyes (FCM), MVZ Luis Hernéndez (FMVZ-CU).

Para la distribucién de alimentos (Proplan, Purina CNM) y medicamentos
se cuenta con el servicio de la Distribuidora JOVE, y con la distribucion de
alimento (Nutrience) y accesorios para mascotas por Acuario Lomas y con la
distribucién de material de curacién por un distribuidor independiente.
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Lista de precios;

Concepto Precio ($)
Consulta 80
Vacunas:
Puppy (MHFP1) 140
Parvovirus 90
MHL 90
Sextuple (MHPPiA2L) 140
Rabig 80
Triple felina (CRP) S0
Leucemie felina 140
Desparesitacién:
Cachorro 50a70
Adulto 80a 100
Baflo y peluqueria:
Perro chico 85
Pemro mediano 95
Perro grande 110
Servicio a domicilic {30 (extras)

Los clientes son los duefios de perros, gatos, aves de omato, peces,
tortugas y otras mascotas y las personas que desean tener una mascota sin
importar su sexo y edad aunque el mayor porcentaje de clientes es de mujeres
de 25 a 45 aftos de clase media alta y alta, después jovenes-de 25 a 35 afios de
clase media alta y en menor porcentaje hombres adultos de 35 afios en adelante
de todas las clases; los nifios generalmente son acompafiados por la mama que
Se encuentra en la primera categoria.
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Andlisis del entorno

Problemas
Problema Posible mitigacién
Entrada de productos extranjeros a precios | Competitividad ante estos productos y

bajos o d¢ servicios aparentemente de mejor
calidad por el TLC

servicios enfatizando precio, calidad y
garantia,

Adhesion a proyectos de gobierno de apoyo
a pequefias empresas nacionales,

Poder adquisitivo disminuido

Politica de crédito y confianza a clientes
asiduos

Ofrecer y enfatizar la mejor opcidn precio -
calidad

Posible devaluacion

Reducir pasivos (principalmente en délares)
Aumentar inventarios
Invertir en activos

Competencia desleal

Mejorar servicio al cliente
Campafia de informacidn sobre ricsgos de
pseudo - MVZ

Alto costo de tecnologia de punta

Inversién planeada buscando mejores

opciones en créditos

Necesidad de modificar instalaciones por

Deduccion de impuestos por modificaciones

reglamentecién ¢ instalaciones
Fluctuacion de! mercado Preparar promociones y ofertas por
temporadas
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Oportunidades

Oportunidad

Accién de desarrollo

TLC

Importacién y representacién de productos itiles y
novedosos

Cursos de actualizacién sancionados por organismos
internacionales

Disminucién de problemas arancelarios

Efectos climatolégicos y ambientales

Implementacién y venta de tratamientos para la
resolucion de problemas relacionados

Tecnologia de punta Introduccion de téenicas y tratamientos de avanzada
siendo pioneros en México

Tendencia de consumo Cautivar al cliente mediante articulos novedosos
segun la temporada satisfaciendo sus deseos.

Abastecimiento Invertario adecuado & 1as necesidades de los
clientes
Politica de articulos sobre pedido en 24 a 48 hrs con
opeion de entrega 8 demicilio sin costo

Miscel4nea fiscal Evaluar y aprovechar estimulos fiscales aplicables

Procuradurfa del consumidor Buscar publicitarse en su revists mediante anuncio o
articulo para aprovechar ¢l respaldo

Idiosincrasia Ampliacién del mercado usando como acercamiento
las zoonosis principalmente

Tendencia demogrifica Aprovechar el crecimiento dz la poblacién humana
Y por lo tanto de mescotas para ampliar ¢l mercado

Transculturizacion Ofrecer productos y modode vida tipo extranjero al

cliente que fo busce y pusde pagar
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Andlisis de la empresa

Debilidades
Debilidad Que impide Correccién
Escaso conocimiento de le | Atacar debilidades y comegir | Obtencr informacién de ls
competencia deficiencias competencia
Actuar en coordinacién u Estudio de mercado
obtener apoyo
Crecimiento lento de la Aumentar ingresos Publicidad y promocién para
clientela captar mis mercado
Posicion de precio Aumentar ingresos y Atacar debilidades de la
(competencia barata) utilidades competencia, enfatizar
Expension calidad
Satisfacer a los clientes
Valor agregado
“Plus” en servicio
Inventario de movimiento | Un mejor aprovechamiento | Reducir inventarios

lento de los recursos y del espacio | Fomentar rotacién de
disponible inventarios
. Ofertas
Area pequefia y personal Atender a los clientes més | Buscar la expansion y la
insuficiente eficientemente contratacidn de mas personal
capacitado

No tedos participan en la Avanzar en el mejoramiento | Integrary motivar al personal

- .| mejora de procesos - 1de procesos en bissqueda de - | & perticipar
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la eficiencia Liderazgo
Mejorar comunicacion
Acceso y uso lento de la Tomar decisiones Implementar mejoras en este
informacién oportunamente rubro
Sistema computarizado
Organizecién interna Ofrecer un mejor servicio al [ Elaborar politicas y
deficiente cliente procedimientos con la
participaci6n de los
involucrados
Planeacién estratégica
Integracién como equipo
Fuerzas
Fuerza Posible aplicactén
Conocimiento del cliente y su necesidad o | Ofrecer gama de productos y servicios
deseo orientados a la satisfaccion del cliente.
Anticipacién y flexibilidad
Recomendacion de clientes Ampliar mercado con publicidad “gratuita
Servicio personalizado Satisfacer mis ficilmente al cliente y ofrecer
promociones u ofertas especiales
Lealtad de los clientes Ofrecer ofertas especiales a clientes con
cierta antighedad
Servicio a domicilio Conveniencia para el cliente, zcercamiento
personalizado al cliente.
Promocion
Servicio de ventas personalizado Anticipacién de las necesidades de los
clientes
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Just in time
sondeo de necesidades, problemas y deseos
del cliente

Aprendizaje de medicina alternative Aplicacién en pacientes hipersensibles a
tratamientos convencionales
Mantenimiento (smpliar) Ofrecer al cliente ambiente agradable que

brinde sensacion de seguridad y limpieza

Buena relacién con proveedores

Obtener informacién a tiempo y mayores

descuentos, créditos y ofertas

Mejora de procedimientos constante Ofrecer un mejor servicio
Disminuir coste y aumentar resultados
Control de gestion.

Nivel de endeudamiento moderado Obtencion de créditos justos para expansidn

Mayores descuentos por pronto pago




Objetivos y estrategias

Area de resultados: Servicio.
Objetivo:
1 Desarroliar programa “Cliente Frecuente” para aplicar a partir
de Julio 1998 hasta Julio 1999.
Estrategias:
1.1 Disefiar perfil de “Cliente Frecuente”.
1.2 Disefiar politica de crédito.
1.3 Disefiar politica de descuentos.

Planes de accién Fechas Responsable

Inicio | Término

1.1.1 Elaborar encuesta para clientes 2-jun-98 | 4-Jun-98 ; En grupo

cubriendo servicio, imagen, precio,

defectos y sugerencias.

1.1.2 Encuestar a clientes 5-jun-89 (27-Jun-98| Auxiliar
1.1.3 Manejo estadistico del resultado de | 29-Jun-98 |29-Jun-98| Director
encuestas (porcentajes). Médico

1.1.4 Identificar clientes constantes y 5-Jun-98 (27-Jun-98| En grupo
clientes de alto consumo periddico.

1.1.5 Disefiar politicas de mejora y 30-Jun-98 | 4-Jul-98 | En grupo
correccion en base a resultados de
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encuestas.
1.2.1 Identificar clientes susceptibles de | 30-hun-98| 4-Jul-98 | En grupo
recibir crédito.
1.2.2 Elaborar forma de compromiso de | 30-Jun-98 | 2-Jul-98 | Director

pago. Meédico
1.2.3 Elaborar sistema de cobranza 30-Jun-98 | 2-Jul-98 | Director

Médico
1.2.4 Evaluar n° de beneficiados y dias / | 31-Ago- | 31-Dic- Director
cartera 98 98 Médico

1.3.1 Identificar clientes susceptibles de | 30-Jun-98| 4-Jul-98 | En grupo
recibir descuentos.
1.3.2 Elaborar escala de descuentos en | 30-Jun-98 | 4-Jul-98 | En grupo
base a antigiedad del cliente y monto de

compra

1.3.3 Evaluar éxito del programa por Octubre | Octubre | En grupo
Retroalimentacion con el cliente. 1998 1999

Area de resultados: Clinica y servicio.
Objetivo:
2 Introducir nuevas técnicas, tratamientos y productos durante el
segundo semestre de 1998 y el primer semestre de 1999 que eleven en un 15%
minimo el niamero de casos resueltos satisfactoriamente.
Estrategias:
2.1 Asistir a cursos de actualizacion, seminarios, simposios y
congresos.
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2.2 Estudiar nuevas técnicas en libros y revistas especializadas.

2.3 Probar nuevos productos orientados a mejorar los resultados.

Planes de accién Fechas Responsable
Inicio | Término

2.1.1 Crear un fondo de ahorro para Continuo Director
actualizacién invirtiendo el 10% minimo Meédico
de la utilidad de cada producto o servicio
2.1.2 Capacitar af auxiliar para suplir al Continuo Director
Director en caso necesario Médico
2.1.3 Estar al pendiente de cursos, Continuo En grupo
seminarios, congresos, etc.
2.1.4 Reservar tiempo para asistir a En su momento En grupo
eventos
2.1.5 Aprovechar descuentos por En su momento Director
inscripcion temprana Médico
2.1.6 Enviar al auxiliar a ciertos eventos | En su momento Director
con obligacién de reportar (grabadora o Meédico
video grabadora) y aplicar lo aprendido
2,1.7 Aplicar lo aprendido Continuo En grupo
2.1.8 Evaluar por porcentajes el nimero Continuo Director
de casos resueltos por sistemas o Médico
aparatos con respecto al mismo periodo
del afio inmediato anterior
2.2.1 Buscar publicaciones de actualidad Continuo Director
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en clinica y cirugia de pequefias especies Médico y
y adquirirlas auxiliar
2.2.2 Suscribirse a revistas Continuo Director
especializadas en pequeilas especies Médico
(nacionales y extranjeras
2.3.1 Evaluar la informacion técnica de Continuo Director
nuevos productos y obtener mas Médico y
informacion de los laboratorios auxiliar
2.3.2 Buscar evaluaciones de los Continuo Director
productos en revistas especializadas Médico y
auxiliar
2.3.3 Adquirir una pequefia dotacion del Variable Director
producto y probarlo en consultorio o a Médico
casa
2.3.4 Seguimiento de resultados del Continuo En grupo
nuevo producto
2.3.5 Evaluacion de efectividad del Continuo En grupo
nuevo producto

Area de resultados: Servicio
Objetivo:
3 Elaborar politicas y procedimientos encaminados a satisfacer
las necesidades del cliente eficientemente a partir de Julio 1998,
Estrategias:
3.1 Conocer las necesidades del cliente
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3.2 Elaborar politicas y procedimientos.

Planes de accién Fechas Responsable

Inicio | Término

3.1.1 Elaborar 10 preguntas basicas que | 15-Jun-98|19-Jun-98| En grupo
nos permitan tener un panorama de
necesidades y deseos del cliente

3.1.2 Encuestar a clientes 20-Jun-98] 20-Jul-98 | Auxiliar

3.1.3 Platicar con clientes de confianza |20-Jun-98| 20-Jul-98 | En grupo

3.1.4 Revisar encuestas e informacion | 22-Jun-98 | 27-Jun-98 | Director

para agrupar por necesidades Médico
3.1.5 Elaborar porcentajes por 29-Jun-98 { 29-Jun-98{ Director
necesidades 1 Médico
3.2.1 Elaborar procedimientos 1-Jul-98 | 4-Jul-98 | Director
especificos por necesidades o deseos Médico

3.2.2 Modificar procedimientos que 1-Jul-98 | 1-Jul-99 { En grupo
causen confusién

3.2.3 Actualizar procedimientos Continuo Director
Médico

Area de resultados: Ventas.
Objetivo:
4 Aumentar e} volumen de ventas en un 5% mensual con respecto
a Abril 1998 durante el periodo Julio a Noviembre 1998.

Estrategias:
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4.1 Conseguir mejores precios y descuentos con los proveedores.
4.2 Ofrecer gama de productos de acuerdo a las necesidades del

cliente.

4.3 Ofertar paquetes de productos y servicios basicos.

4.4 Utilizar técnicas de ventas
Planes de accién Fechas Responsable
Inicio | Término
4.1.1 Analizar volimenes de compraa | 22-Jun-98|25-Jun-98| Director
proveedores durante el periodo Mayo Médico
1997 a Mayo 1998 con sus respectivos
porcentajes de descuento
4.1.2 Negociar forma de pago y 26-Jun-98(26-Jun-98| Director
descuentos con el proveedor Médico
aprovechando antigtiedad y volumen de
compra
4.2.1 Aprovechar resultados de Continuo Director
estrategia 3.1 Meédico
4.2.2 Obtener y offecer servicios y Continuo Director
productos que satisfagan las necesidades Médico
de los clientes
4.3.1 Elaborar paguetes de productos y/o Continuo En equipo

servicios bésicos a precios atractivos
para clientes basdndonos en resultados
del plan de accion 4.1
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4.3.2 Evaluar aceptacién de estas ofertas Continuo En equipo

4.3.3 Buscar la retroalimentacion con los Continuo En equipo
clientes

4.4.1 Aprender y enseflar técnicas de 1-Jun-98 | 30-Jun-98 | Director
ventas y tecnocomunicacién basicas Médico
4.4.2 Aplicar técnicas de ventas y Continuo En equipo
tecnocomunicacion bésica al desempefio

diario

4.4.3 Evaluar resultados mediante Mensualmente Director
porcentajes Médico

Area de resuttados: Inversién
Objetivo:.
5 Instaler una pensién propia en el segundo semestre del afio
2000.
Estrategias:
3.1 Crear un fondo de inversién para comprar un terreno.
5.2 Buscar un terreno cercano con las caracteristicas apropiadas.
5.3 Adquirir un crédito para comprar el terreno.
5.4 Adquirir un terreno apropiado para la pensién.
3.5 Montar la pension
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Planes de accién Fechas Responsable
Inicio | Término

5.1.1 Crear un fondo de inversién para | 15-Jun-98115-Jun-99| Director

compra de terreno invirtiendo el 10% Meédico

minimo de la utilidad

5.2.1 Buscar en los periédicos y Continuo En equipo

mediante la observacion directa o

comunicacién personal un terreno

apropiado para la instalacién de una

pensién

5.2.2 Investigar el precio del terrenouna |  En su momento Director

vez encontrado y las opciones de pago Médico

5.3.1 Investigar en las diversas Continuo Director

instituciones bancarias y con particulares Médico

las opciones de crédito, pago e intereses.

5.3.2 Adquirir un crédito para la En su momento Director

adquisicién del terreno en cuanto se Meédico

tenga en efectivo cuando menos ef 60%

del valor del mismo

$.3.3 Adquirir el terreno En su momento Director
Meédico

5.4.1 Realizar las modificaciones e En su momento Director

instalaciones necesarias para instalar la Médico

pension

5.4.2 Contratar personal capacitado para | En su momento Director
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el manejo de la pension Médico

5.4.3 Iniciar la operacién de la pensién Segundo semestre Director
2000 Médico

Politicas y procedimientos

Politica de trato justo y ético a trabajadores.

En la empresa el trato a todos los colaboradores serd justo y ético ante
cualquier situacién.

Politica de servicio ético y profesional al cliente.

A todos los clientes y posibles clientes se les proporcionar servicio ético
y profesional siempre.

Politica de trato justo y equitativo a proveedores.

Todos los proveedores recibirdn un trato justo y equitativo
independientemente de la importancia de sus productos para nuestro negocio.

Politica de inventarios.

Se estableceréin existencias méximas y minimas de cada producto y se
efectuard pedido de cada producto méximo cuando se aicance la existencia
minima.
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Procedimiento de apertura de la clinica,

Encargado: estilista.

1. Abrir Ia cortina, encender la uz y lémparas de las peceras.

2.Revisar que todas las peceras estén funcionando adecuadamente Y que
los peces estén bien,

3.Hacer la timpieza de 1a clinica.

Procedimiento de atencion a clientes frecuentes.

1.1dentificar al cliente como cliente frecuente.

2.Anticiparse a su necesidad o preguntar en qué se le puede servir,

3.Resolver la necesidad del cliente en el menor tiempo posible, déandole
preferencia sobre otros clientes siempre que sea posible.

4.En base a la frecuencia y monto de la compra otorgarle el porcentaje de
descuento correspondiente.

5.Registrar nombre del cliente, fecha, consumo y descuento otorgado.

Procedimiento de preparacién de pacientes para cirugia.

Encargado: auxiliar.

1.Rasurar la zona de aproximacién quirargica correspondiente (previa
tranquilizacion de ser necesario).

2.Checar constantes fisiologicas del paciente (temperatura, frecuencia
cardiaca, frecuencia respiratoria, retorno capilar) antes de tranquilizarlo.
“Siempre checar constantes antes de tranquilizar”,
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3.Hacer antisepsia de la zona quirirgica.
4.Canalizar al paciente con la solucién que indique el Director Médico.

Procedimiento para atencion en consultorio.

Encargado: Director Médico y auxiliar.

I.Invariablemente flamear y desinfectar la mesa de exploracion,

2.Recibir al paciente y sacar el expediente correspondiente o elaborarlo en
€as0 necesario.

3.Conducir Ia consulta anotando en el expediente ¥y en carnet.

4.Emitir diagndstico, tratamiento y recomendaciones.

5.Resolver las dudas del cliente.

6.Limpiar y desodorizar e! consultorio.

7.Invariablemente flamear y desinfectar la mesa.

Procedimiento de registro de quejas.

1.Escuchar al cliente.

2 Identificar el problema.

3.Registrarlo en el registro de quejas claramente y con fecha.

4.Ofrecer posibles soluciones al cliente en bisqueda de su satisfaccion o
pedirle sugerencias.

5.Comentar entre todo el personal las quejas quincenalmente para evaluar

Yy corregir errores.
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Procedimiento de registro de diagndsticos erroneos.
Encargado: Director Médico y auxiliar.

1.1dentificar reincidencias.

2 Evaluar tratamientos.

3.Corregir diagnéstico y tratamiento.

4 Evaluar resultados.

5.Efectuar registro de estos casos.

6.Discusion del caso por el personal médico.
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Presupuestos.
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Conclusiones

Como hemos podido observar en el anélisis de las fuerzas y debilidades de
esta clinica veterinaria y de los problemas y oportunidades que ofrece el
entorno la consecucion de los objetivos descritos en este trabajo traerian como
resultado el crecimiento econémico de este negocio asi como la ampliacion de
su influencia en la zona logrando posesionamos del mercado disponible de la
zona al tiempo que se incrementa el prestigio de la clinica en beneficio de la
misma y del gremio veterinario en un modo indirecto, pues serfamos ejemplo
de calidad y profesionalismo pare nuestros colegas y reflejo de la calidad
existente en los Médicos Veterinarios egresados de la UNAM.

El impacto de estas bases mercadol6gicas no se mide subjetivamente sino
que se ve reflejado en ¢l crecimiento econémico plasmado en los presupuestos
ya observados asi como en el crecimiento del mercado abarcado.

Es mi opinidon que antes que buscar el incremento de las utilidades por
medios sencillos como son el bajar costos o subir precios debemos enfocarmos
& mejorar como profesionales y ofrecer servicios y productos de calidad que
hagan impacto en nuestra clientela de modo que esta crezca y seamos
reconocidos como lo que somos, Médicos Veterinarios, y no inyecta perros,
pues de este modo el aumento de nuestros ingresos es una consecuencia natural
del crecimiento de nuestra clientela, que ademds estd satisfecha con nuestros
servicios y tiene' la confianza de recomendamos; por supuesto que también
debemos poner atencién a la administracion del negocio y buscar, como
nuestros clientes, la mejor relacion precio - calidad en nuestros insumos para

aumentar nuestras utilidades.
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