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INTRODUCCION

Actualmente todas las actividades que desarrolla el ser humano requieren el empleo
del proceso administrativo; dado que, para que se obtenga éxito en cualquier fabor
emprendida es necesario: planear, organizar, lomar decistones, ejecutar y evaluar
para cumplir con los objstivos determinados (1)

L.a importancia de fa aplicacién del proceso administrativo radica en que, si es utilizado
Correctamente se obtienen beneficios palpables en toda empresa o actividad
desempeniada.(11)

En nuestro pais ia medicina veterinaria aplicada a las pequefias especies se ha
empezade a transformar ; del simple consultorio a las modernas clinicas que cuentan
con lo mas reciente en tecnologia. De tal forma que, de ser una actividad de
subsistencia se ha transformado en una empresa generadora de fuentes de trabajo y
de alta competitividad. Es importante sefalar que la pequefia y mediana empresa
puede competir con las grandes empresas si se emplea adecuadamente el proceso
administrativo.(16)

El presente trabajo se compone de tres capitulos : En el capitulo uno, se da una
breve resefia de la interaccién del hombre con los animales a través de la historia; asi
como, el papel de |la medicina veterinaria (y en especial del médico veterinario} con fa
sociedad; finalizando con  alguncs datos de fa poblacién canina y felina a nivel
nacional y del Distrito Federal, ’

El capitulo dos se dedica al proceso administrativo; sus fases, etapas y la definicion
de los conceptos de la administracion.

Por dltimo, el capitulo tres se refiere a la integracion de la medicina veterinaria y &l
proceso administrativo en un ¢aso practico.



OBJETIVO

Conocer y aplicar el proceso administrative como herramienta para la éplima operacion
de una empresa de servicios médicos veterinarios de pequerias especies, en la
Colonia Alamos, Delegacién Benito Juarez, D.F.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la Colonia Alamos de la Delegacién Benito Judrez, los servicios veterinarios,
adem&s de ser insuficientes para cubrir el universo de posibles demandantes, no
cuentan con una atencién profesional adecuada.



HIPOTESIS

La incorporacién de! proceso administrativo en la practica veterinaria mejorarg
sustancialmente la calidad de los servicios ahi prestados



METODOLOGIA

SELECCION DEL TEMA

La seleccion dei tema se debib principalmente a ios siguientes motivos -

El desarrollo profasional del autor , es dentro dei érea clinica de las pequefas
especies

La necesidad de iniciar una empresa de servicios veterinarios en forma independients;
procurando cierta garantia de éxito desde el principio, solo es posible mediante un
estudio integral de las condiciones prevalecientes en la zona de influencia.

Por otro lado, al evaluar las condiciones de los consultorios veterinarios, en la colonia
Alamos, se observa una faita de profesionalizacion y organizacién en los servicios que

ofrecen estas empresas; por lo tanto, una empresa adecuadamente planeada y
organizada sera capaz de obtener excelentes resultados en dicha zona.

DESARROLLO

1).- En el presente trabajo la informacion se obtuvo de diversas fuentes -
* Revisién bibliografica

Libros. De administracién de empresas y enciclopedias de la historia del perro y
de los gatos. :

Tesis. Proyectos de instalacion de empresas agropecuarias

Tesinas. Del seminario de mercadotecnia

Revistas. De la Asociacion Mexicana de Médicos Veterinarios Especialistas en
Pequefias Especies (AMMVEPE), Perros Pura Sangre y todo lo

relacionado con mascotas.

Diario Oficial de la Federacion (D.Q.F.) Disposiciones legales referentes a
hopitales, laboratorios y ciinicas veterinarias.




* Apuntes del Seminarioc * Analisis y Evaluacién de Sistemas de Produccién
Pecuarios”. La férmula "indice de rentabilidad Ingalls-Ortiz" { /OR ) y la de * punto de
equilibrio” (PE} de esta fuente se obtuvieron.

* Investigacién en oficinas centrales del Instiruto Nacional de Estadistica Geografia e
Informatica (I.N.E.G.1.} y por via electrénica.
* Asesoramiento en el departamento de Ciencias Administrativas de ia FES- Cuautitlan,
" Observacion directa de la zona en referencia
ll).- La informacién se recopilé y clasificé por medio de fichas de trabajo y se sometié
al anaélisis de los asesores; posteriormente se almacend en un sistema de
cémputo.
lll).- La estructuracidn y ensamble del trabajo se realizé conforme a los médulos del

Seminario de Apoyo a la Titulacién y en coordinacién con los Profesores de cada
tema.



CAPITULO | ANTECEDENTES

LI LA RELACION HOMBRE - ANIMAL

Desde épocas inmemoriales, los animates han jugado un pape! importante en la vida
del hombre; ya sea, como animales para consumo, animales de compafia o como
compafieros de trabajo estos representan un papel importante en la Historia dal
Hombre, cabe recordar, que antes de la Revolucién Industrial y de las modernas
méquinas actuales, el cabalio era e! medio de transporte por excslencia, cumpliendo
funciones de carga y hasta de combate. Los ejércitos méas poderosos del mundo
dependian principa!mente de sus tropas a caballo. (19)

For otro lado, la domesticacion del perro y el gato se pierde en los anales de la historia
y los cientificos calculan este proceso en base de hallazgos de las antiguas
civilizaciones : (8,19)

* Los parientes ancestrales del gato doméstico actual, fueron domesticados por fos
egipcios hace mas de 5,000 afios, cuando los gatos jugaban un papel importante en la
proteccion de los cultivos. Los gatos eran comparieros valiosos y mas tarde venerados
e idolatrados como !a forma viviente de Bastet ( o Bastis ), diosa que simbolizaba la
maternidad y la fertilidad. Su elevado estatus les aseguraba un buen trato en
cautiverio. Sin embargo, los gatos fueron perseguidos incansablemente en ia Inglaterra
de la Edad Media, pues eran considerados seres siniestros y demoniacos
{especialmente los gatos negros ), y las mujeres que possian uno de estos gatos eran
consideradas brujas. No fue sino hasta el sigio XVl que volvieron a ganar respelo y
aceptacion en la cultura occidental, Y su numero ha aumentado gracias a esa
creciente popularidad.( 9 )

* Se considera que el primer canideo domesticado fue el lobo.Se cree que esto ocurrié
hace casi doce mil afios.Algunos cientificos calculan que, a partir de esa
domesticacion, se han reproducido mas de cinco mil generaciones. Sin embargo; perro
y lobo han seguido caminos evolutivos diferentes. El parro mas antiguo que se tienen
registros es al saluki, un lebrel de origen persa que fue considerado un regalo de Al4,
Su nombre, Saluk, que es el de una ciudad persa ya desaparecida, significa "noble".
Por otro lado, segun registros pictéricos egipcios, los galgos tiensn una antigiiedad de
seis a siete mil aflos. (8,13,19)



Por un mango de cuchillo, tallado hacia et afio 3,000 antes de Cristo en las cercanias
de Porsia, se sabe que el perro era utilizado como guardidn por un grupo de
cazadores.( 8,19)

€l perro hoy en dia cumple un sin fin de funciones zootécnicas compafiia, diversion,
rescate, guardia y proteccion; pastores y perros al servicio de la sociedad {como
lazarillos, perros escucha, terapéuticos, etc. ) . (10,13, 17, 19)

1.2 LA MEDICINA VETERINARIA Y LA SOCIEDAD

La interrelacion del médico velerinario y la sociedad data desde €pocas pasadas
cuando la medicina (definida como el arte de curar), es indispensable por el hecho de
que se requerian hombres y animales sanos para las campafias de guerra.(17)

De aqui surge el primer calificativo para el veterinario llamandosele hipiatra (el que ve
por los caballos). Los romanos fueron los primeros que acufiaron el término de
“medicus veterinario”, y a la medicina animal le lamaron “Ars veterinaria® (17)

La definicion de veterinario, desde el punto de vista semantico y etimolégico de
acuerdo a el Dr Alfonso Alexander en su texto "Técnica quinirgica en animales y temas
de terapéutica quirdrgica”, { segun consulta hecha a la Facultad de Filosifia y Letras )
es:

Del verbo latino vehere (transportador); y el sustantivo despectivo veterinarium (bestia
de carga); més el nus (relacionado con), seria igual a * relacionado con las bestias de
carga”, {17)

En la actualicad la Medicina Veterinaria y Zootecnia es una profesibn que ha
participado activamente en el desarrollo de la economia nacional a través de sus
aportaciones a las diferentes &reas de la produccion animal , asi como en la
resolucion de problemas de salud que han afectado a nuestro pais a lo largo de su
historia. Como ejemplo, citamos la participacién en la erradicacion de la fiebre aftosa
durante los afios cincuenta; asimismo es loable su participacion continua en campanas
de vacunacion antirabica y en inspeccién animai en rastros.



De acuerdo g trabajo de Arcos (1995), basado en los censos:de poblacion de 1990 y
ganadero, 1994 (SARH), del total de 29,911 personas declaradas como médicos
veterinarios zootecnistas, se registran 25,477 ocupados. De estos ultimos, sdlo 5,860
(23 %) participan en ol sactor primario (agricola, ganadero silvicola, caza Y pesca);
2,597 (10.19 %) en et secundario (industrial); mientras que 17,021 (66.8 %) participan
en el sector terciario (comercio y servicios). Gréafica 1 (3)

AREA DE TRABAJO DE LOS MEDICOS VETERINARIOS

23%

[ sector primario
65.8%
Elsector secundario
fica 1 k# sector terciarlo
gréfica



1.2.1 FUNCION DEL MEDICO VETERINARIO

El bienestar de los animales es responsabilidad del hombre y abarca aspectos como
alojamiento, nutricién, prevencion y tratamiento de enfermedades, cuidados, manejo
apropiado y cuando es necesario, la eutanasia, entre otros. Los médicos veterinarios
zootecnistas son los profesionistas indicados para promover siempre las practicas mas
adecuadas para con los animales y 1a correcta educacién al propietario para lograr
dicho bienestar. Asimismo, es responsabilidad del médico veterinario el ejercer
programas de control para prevenir problemas y enfermedades de importancia en la
salud publica (rabia, lsptospirosis, brucelosis, parasitosis,etc.).(13)

1.2.2 EL MEDICO VETERINARIO DE FIN DE SIGLO

En los ditimos cincuenta afos la humanidad ha progresado a un ritmo mas acelerado
que en todo el tiempo precedents, nos ancontramos inmersos en un proyecto
economico globalizante que, aparentemente se cree nos llevara por fin a una sociedad
de consumo, donde las diferencias sociales y econdémicas serén minimas.El sector del
comercio y (08 servicios es el segundo en importancia en el pais desde e punto de
vista de los recursos econémicos que genera. y dentro de éste la medicina veterinaria
aplicada a los animales de compania se encuadra.{16)

En las dos ultimas décadas, hemos presenciado el crecimiento acelerado de esta
actividad y en consecuencia el incremento también de los costos de la atencién médica
velerinaria, que tiene varios componentes :

* El mas importante es la valorizacién de la actividad del médico veterinario que la
sociedad le reconocs desde que deja de ser una practica empirica y artesanal para
convertirse en una actividad cientifica y profesional. El veterinario que trabaja solo ve
desvalorizada su situacién y abandona progresivamente esta préctica, para contratar
ayudantes que en general son pasantes de la carrera; se asocia con olros médicos
para instalar una clinica u hospital 0 en su defecto se dedica a otra actividad,
engrosando las filas * proletariado médico", que opera como empleado en un subsector
gubernamental o privado.{16)

* La especializacion del médico veterinario que ademas de ser indispensable por la
complejidad de conocimientos, es impulsada por el "status” que ello implica. (16)
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* Ofro elemerto de sita la incidencia en el cosio, es el que comesponde a la
administracién de estos servicios, sobretodo en los gue han avanzado més en cuanto a
su sofisticacion. Continuamente el consultorio de animales de compafia es abierto,
durante poco tiempo en actividad, para luego cemarse. Otros pocos evolucionan a
clinicas y hospitales. donde la atencién modermna ocupa una serie de mecanismos de
control organizacional y de decisiones especializadas, que intluyen equipo sofisticado
de computacién, e inclusive se contrala especialistas en elaboracién de programa
especificos para la atencién al paciente, propietarios, proveedores , etc.(16)

1.3 SITUACION ACTUAL

En la Gitima década en nuestro pais, ha cobrado una importancia relevante [a atencién
adecuada a las mascotas domésticas.La globalizacién ha generado un conocimiento
méas profundo de los cuidados y atenciones hacia los animales. La ciencia medica
veterinaria se ha desamollado a la par de la medicina humana. Los aspecios de
nutricién , reproduccién, medicina preventiva , cirugia y medicina terapsutica han
sufrido notables avances cientificos y tecnoldgicos. Sobre todo en la clinica de
pequefias aspecies (basicamente se refiere a la atencidn de perros y gatos).(19)

4.3.1 PIASCOTAS EN MEXICO

Segun célculos de la Facultad de Medicina Veterinaria y Zosteonia de la Universidad
Nacional Auténoma de WMéxico, al menos hay una mascota en nueve de cuazrenta
hogares ubicados en zonas urbanas del pais; es dsciren €l 22.5% det tolal de
viviendas de poblaciones de mas de dos mil quinisnios habitentes. Esto significa de
acuardo con el conteo de poblacion y vivienda rezfizado en 1885, que 3.6 millones de
familias urbanas { de los 16 millones que hay en el pais) posesn uno 0 mas animales
domésticos. Por otra parta, se calcula que entre {as familias poseedoras de mascolas,
el 529 (1.87 millones) tiene en casa dos 0 mds animales de diferentes espacies.(5)

H



1.3.2 POBLACION CANINA Y FELINA EN EL D.F.

Actualmente existe una tendencia de aumento del numero de mascotas entre los
habitantes de ia Ciudad de México; este aumento es directamente proporcionat al
nimero de habitantes. Segln datos de! D.D.F. en la Ciudad de México, existe 1 perro
por cada 7 habitantes y 1 gato por cada 5 perros. (5)

El titular de la Direccidn de Prevancidn y Control de la Contaminacion, precisé que de
acuerdo con la informacién proporcionada por el Instituto de Servicios de Salud del
Distrito Federal, se estima que en la ciudad de México existe un perro por cada 6
habitantes. Esto significa que en la Ciudad de México hay 1 millon 413mil 339 perros
entre callejeros y mascotas, cada uno de los cuales produce 250 gms de
excremento. Al dia esta cifra se convierte en 353.3 toneladas de materia fecal
canina.{3)

12



CAPITULO Il EL PROCESO ADMINISTRATIVO

2.1 ADMINISTRACION

Deriva de! tatin de ad. a y ministrare, servir ; es hacer a través de otros en su forma
conceptual etimolégicamente hablando . Segin Reyes Ponce " Es el conjunto
sistematico de reglas para lograr la maxima eficiencia en las formas de estructurar y
mansjar un organismo social.” (1,14)

El concepto que presenta mas claridad es :Es el esfuerzo coordinado de un grupo
social para obtener un fin con 1a mayor eficiencia y el menor asfuerzo posibles.(11)
VALORES INSTITUCIONALES DE LA ADMINISTRACION

La administracién,de carécter eminentemente social, se rige por una serie de valores
que le proporcionan no s6!o una validez moral ante el mundo, sino también informacién
ética que debe orientar la conducta del administrador en la sociedad. L.a observancia
de estos valores influye directamente en ef incremento de la eficiencia en cualquier
grupo seocial. {11,14,18)

SOCIALES

Estos son los de mayor importancia, ya que contribuyen at bienastar de la sociedad a
través del :

* Mejoramiento de ta calidad y precio del producto yfo servicio para satisfacer
adecuadamente las necesidades reales de los demandantes.

* Mejoramiento de la situacion socioecondmica de la poblacion.

* Cumplimiento de obligaciones fiscales que permiten sostener a los gobiemnos locales
y federales.

* Promocién del desarrollo a través de la creacitn de fuentss de trabajo.

* Incrementar y preservar {os recursos naturales y culturales de la sociedad.

13



ORGANIZACIONALES

Aquellos que tienden a mejorar la organizacién de los recursos con gue cuenta un
grupo social -

" Impulsar la innovacion, investigacién y desarrotlo tecnoldgicos.

* Optimizar la coordinacion de recursos,

* Maximizar |a eficiencia en métodos, sistemas y procedimientos.

* Conciliar intereses entre los diferentes miembros de! grupo social.

ECONOMICOS

Son los que orientan a la obtencién de beneficios econdmicos
* Generar riqueza.

* Maxima obtencion de utilidades.

* Manejo adecuado de recursos financieros

* Desarrollo econdmico del grupo social.

* Promover la inversion.

14



2.2 EL PROCESO ADMINISTRATIVO

Es el conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las cuales se efectia la
administracién mismas que se interrelacionan y forman un proceso integral.(1 1)

Segln Lyndali F. Urwick a las dos fases les Ilama mecanica y dinamica de la
administracion. Para este autor la mecanica administrativa es la parte teérica de la
administracién en la que se establece lo que debe hacerse, es decir, se dirije siempre
hacia el futuro. Mientras que la dindmica se refire a c6mo manejar de hecho el
organismo social.{13)

George Terry establece que estas fases estan constituidas por distintas elapas que
dan respuesta a cinco cuestionamientos basicos de la adminstracion : Jqué se quiere
hacer?, ;qué se va a hacer?, ;c6mo se va a hacer?, ver que se haga y ;como s8 ha
realizado?. Cuadro 1 (11,14,18)

r PLANEACION  ,Qué se quiere hacer?
LQué se va a hacer?
MECANICA
ORGANIZACION  ; Como se va a hacer?
PROCESO
ADMINISTRATIVO
DIRECCION Ver que sa haga
DINAMICA
L CONTROL 1,Cémo se ha realizado?
cuadro 2

15



2.2.1 PLANEACION,

La planeacién se define como la determinacién de los objetivos y eleccidn de los
cursos de accién para lograrlos, con base en la investigacion y elaboracién de un
esquema detallado que habra de realizarse en un futuro.(11,18)

PLANES.Son e! resultado del procesc de la planeacion y pueden definirse como
disefios o0 esquemas detallados de lo que habrd de hacerse en el futuro y las
especificaciones necesarias para realizarlos.(11)

ETAPAS DE LA PLANEACION.

1) PROPOSITOS. Son las aspiraciones fundamentales o finalidades de tipo cualitativo
que persiguen en forma permanente o semipermanente, un grupo social, en otras
palabras, los propésitos son los fines esenciales o directrices que definen la forma de
ser, naturaleza y caracter, de cuaiquier grupo social.(11)

a).- Son basico o transcendentales porque constituyen el fundamento de los demas
elementos.

b).- Genéricos o cualitativos, porque no se expresan en términos nuUMEricos.

¢).- Permanenles, porque permaneces vigentes durante el periodo de vida de la
organizacion.

2) PREMISAS. Son suposiciones que se deben considerar ante aqueilas circunstancias
o condiciones futuras que afectaran el desarrolio en los planes.(11,14)

3) OBJETIVOS. Estos representan los resultados que la empresa espera obtener, son
fines por alcanzar, establecidos cuantitativamente y determinados para realizarse
transcurrido un tiempo especifico.(11,12,14)

4) ESTRATEGIAS. Son cursos de accidn general o altemnativas, que muestran la
direccién y el empleo general de los recursos y esfuerzos, para lograr los objetivos en
las condicicnes mas ventajosas.(14)
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§) POLITICAS. Son guias para orientar la accidn; son criterios, lineamientos generales
a observar an la toma de decisiones, sobre problemas que se repiten dentro de una
organizacion.(11)

6) REGLAS. Son lineamientos precisos que deben cumplirse tal como se especifica;
son rigidas y determinantes, generalmenta su incumplimiento se sanciona.(11,14)

7) PROGRAMAS. Es un esquema en donde se establece las secuencias de
actividades a realizarse para alcanzar los objetivos, y el tiempo requerido para
efectuarse.(11,12,14)

8) PRESUPUESTOS. Son programas en los que se les asignan cifras a las
actividades, y se refiere basicaments al fiujo de dinero dentro de la organizacion;
implican una estimacién del capital, de los costos, de los ingresos y de las unidades o
productos, requeridos para lograr los objetivos.(11,12)

En general es un esquema escrito, que determina por anticipado, en términos
cuantitativos (monetarios © no monetarios), el origen y asignacion de los recursos de la
empresa, para un periodo especifico.(12)

9) PROCEDIMIENTOS. Estos establecen el orden cronélogico y la secuencia de
actividades que deben seguirse en la realizacién de un trabajo repetitivo. (11,12).

10) METODOS. Estos explican en una forma detallada el como desarroilar una
actividad previamente establecida. Estos son mdas detallados que los
procedimientos.(11)
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2.2.2 ORGANIZACION.

Esta etapa del proceso administrativo responde al "cémo hacerio”. La organizacion es
el establacimiento de las relaciones de conducta entre trabajo, personas y sitios do
trabajo a fin de lograr que el grupo social se articule y labore unido en forma eficiente.
Entre sus caracteristicas es que ia estructura organizativa debe dividir y agrupar las
actividades comunes de la empresa. (11,18)

Agustin Reyes Ponce define. Organizacién es la estructuracién de las relaciones que
deben de existir entre las funciones, niveles y actividades de los elementos materiales
y humanes de un organismo social, con el fin de su méxima eficiencia dentro de los
planes y objetivos sefiatados. (11,15)

ORGANIGRAMA. También llamado ORGANOGRAMA; es el diagrama donde se
representa grafimente la estructura de la organizacion. En los Organigramas se
enciefra en cuadros los nombres de las funciones o de los puestos y se unen por
medio de iineas, a los canales de autoridad y responsabilidad, asi como también, los
canales formales de comunicacion. (11},(14)

Los organigramas son de gran utilidad ya que en ellos se expresan:

a) Las distintas funciones de la empresa.

b) Los niveles jerdrquicos que componsn la organizacion.

¢) Las lineas de autoridad,

d) Los canales formales de la comunicacion.

d} La naturaleza en linea o asesoria de los puestos.

f) Las relaciones existentes entre las distintas funciones y puestos.

g) La articulacién de |la departamentalizacién que forme fa empresa.
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ELEMENTOS DE LA ORGANIZACION. (11,18)

1) Puesto. Es la unidad especifica e impersonal de trabajo.

2) Trabajo. Es el esfuezo fisico y mental necesario para llevar a cabo los objetivos.

3) Autoridad. La facutad para tomar decisiones que produzcan un efecto.

4} Funcion. Conjunto de actividades necesarias y dabidamente coordinadas para
alcanzar los objetivos de Ia institucién cuyo ejercicio generalmente es responsable un

0rgano o una unidad administrativa.

§) Actividad. Conjunto de operaciones que se realizan para lograr que se cumpla una
funcion o parte de ella.

6) Operacién. Conjunto de acciones fisicas y mentales necesarias para lograr que se
cumpla una actividad.

7) Estructura. Es la unidad formada por diversos elementos en orden y distribucion,
representados graficamente.

8} Linea de mando. Es aquella que sefiala la subordinacién entre dos o mas entidades
administrativas.
MANUALES DE ORGANIZACION.

Son documentos detallados que contienen en forma ordenada y sistematica,
informacion acerca de la organizacién de la empresa. Son de gran utilidad ya que:

* Uniforman y controlan el cumplimiento de las funciones de la empresa,
* Delimitan actividades, responsabilidades y funciones.

" Aumentan la eficiencia de los empleados, ya que indican lo que se debe hacer y
como se debe hacar.

* Son una fuente de informacién, pues muestran la organizacion de la empresa.
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* Ayuda a la coordinacién y evitan la duplicidad y las fugas de responsabilidad.
* Son una base para el mejoramiento de sistemas

* Reducen costos al incrementar la sficiencia.

2.2.3 DIRECCION.

Esta estapa del proceso administrativo, Hamada también ejecucién, comando o
liderazgo. Se define como: La ejecucién de los planes de acuerdo con la estructura
organizacional, mediante la guia de los esfuerzos del grupo social a través de 1a
motivacion, fa comunicacién y ta supervision. (11,15)

ETAPAS DE LA DIRECCION

1) Toma de decislones

Esta funcién corresponde a los gerentes, debido a la importancia que representa, por
gue el éxito de una empresa depende de la adecuada seleccidn de las diversas
alternativas.(18)

2) Integracién

Etapa en la cual se administran los recursos materiales como humanos con el fin de
ejecutar las decisiones establecidas. Siendo mas importantes ios recursos humanos
para esta ejecucion.(11)

Reyes Ponce : £/ hombre adecuado para el pussto adecuado. Los hombres Que

desarrollan cualquier funcidn dentro de un organismo social deben reunir los requisites
para desempefiarla adecuadamente. (15)
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3) Motivacion

Quiza esta es la etapa mas importante de ta direccion, con esta fase se pretende
impulsar a los empleados a elevar su productividad a su maxima expresién. Todo
administrador debe tener los conocimientos basicos de las teorias motivacionales.

{11, 15)

4) Comunicacion

Proceso de interaccén donde se transmiten mensajes (emisor),y se reciben { receptor)
a través de un canal dado (transmisor} dentro de la empresa .Esta actividad es
reciproca y puede ser : formal ( manuales, instructivos, etc.) y/o informal (comentarios,
chismes, puntos de vista, etc.). (11,1)

Eslos dos tipos de comunicacién a su vez se dividen en :

Vertical . De un nivel jerdrquico a otro, superior a inferior, 6 viceversa.

Horizontal. Al mismo nivel de jeraquia.

Verbal. Se transmite de forma oral.

Escrita . A traves de material escrito 6 gréfico.

5) Autoridad

Es el derecho que se le confiere a una determinada persona para mandar, ordenar y
exigir resultados a sus subordinados dentro de una empresa; todo esto con el fin de
obtener mejores resultados dentro de los objetivos planeados. (1,11,15)

2.2.4 CONTROL.

El control es una etapa primodial en administracidn, pues, aunque una empresa cuente
con magnificos planes, una estructura organizacional adecuada y una direccion
eficiente, el ejecutivo no podra verificar cual es la situacion real de la organizacion si
no existe un mecanismo gue se cerciore @ informe si 108 hechos van de acuerdo con
los objetivos.(11)
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Existen cuatro factores que deben ser considerados al aplicar 8l proceso de control :

a) Cantidad
b) Tiempo
c) Costo

d) Calidad

Los tres primeros son de cardcter cuantitativo y el Ultimo, como su nombre lo indica, es
eminentemente cualitativo.(11)

El factor cantidad se aplica en aclividades en las que el volumen es importante; a
través del factor tiempo se controlan las fechas programadas; el cosfo es utilizado
como un indicador de ia eficacia administrativa, ya que por medio de é| se determinan
las erogaciones de ciertas actividades.{11)

Por dltimo , la calfidad se refiere a las especificaciones que debe reunir un determinado
producto o ciertas funciones de la empresa. (11)
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CAPITULO I} CASO PRACTICO

3.1 UBICACION GEOGRAFICA
3.1.I Delegacién Benito Juarez

Latilud: 19°22" 15"
Longitud : 99¢ 02" 27"
Altitud : 2240 msnm

Superficie : 25.29 km2

Colonias/ fraccionamientos en 1995 55
Pobiacién en 1995 : 369,956 habitantes
Total de viviendas : 113,081 {4,20)

LIMITES

Norte : Cuauhtémoc, Miguei Hidalgo
Sur : Coyoacéan

Oriente : 1ztacalco ,lztapalapa
Poniente : Alvaro Obregén (4)

3.1.2 COLONIA ALAMOS

Area : 1,129,435 m2

Poblacion total : 15,124 habitantes
Sexo femenino : 8,855

Sexo masculing : 7,269 (20)

LIMITES

Norte : Viaducto Miguel Ateman
Sur : Eje 4 sur " Xola "
Oriente : Calzada de tlalpan

Poniente : Eje central " Lazaro Cérdenas " (4)
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3.1.3 COMPETENCIA COMERCIAL,

En esta colonia los servicios veterinarios se distribuyen asi :

1 Consultorio veterinario. El responsable: Médico Veterinario Zootecnista con titulo que
acredita su identidad. Sélo servicio de consulta.vacunas y cirugia . Carece de equipo y
condicionas minimas para cirugia.

2 "veterinarias”, no existe responsable meédico, ofrecen servicios como : venta de
animales, accesorios, consultay estética. No extiende documentos con nombre y firma
del médico veterinario responsable,

2 Acuarios ; venta de peces y accesorios varios; en algunas ocasiones venta de perros
yfo gatos.

*3.1.4 CLIENTES POTENCIALES
Considerando las estadisticas del Departamento del Distrito Federal (D.D.F) y dsl
Instituto de Servicios de Salud (1.8.8.) se calculé que -

La poblacién felina oscila de 462 a 538 animales; mientras que la poblacién canina
tiene una variante de entre 2304 a 2687 perros.

Tomando el nimero inferior y partiendo del céiculo, que solo el 50% de estos
animales tienen propietario; tenemos que , existe una poblacién estimada de clientes
potenciales de :

a) 1152 perros
b) 231 gatos
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3.2 ETAPAS DE LA PLANEACION

3.2.1 PROPOSITOS
“Promover la salud y ef bienestar de los animales domésticos en la zona.
*Proporcionar un servicio profesional y de alla calidad.

“Incrementar el nimero de servicios cada dia para obtener un mayor margen de
utilidad.

3.2.2 OBJETIVOS
* Generar el primer aflo $ 426,620. 52 de ingresos totales

* Obtener una ganancia del 50 % por cada peso invertido.

3.2.3 ESTRATEGIAS

GENERALES

*Difusion por medio de anuncios en : seccidn amariila, boletines de publicidad local,
tripticos y volantes. :

“Ofrecer platicas sobre salud publica y el cuidado de las mascotas en las diversas
escuelas de la zona.

*Vender alimento para perro de la marea lider a un precio que resulle atractivo para
los propietarios ; ain sacrificando la utilidad.

*Promover tas ventajas de la esterilizacién de las mascotas y apelar a los sentimientos
de compasién de “fos animales de la calie*
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ESPECIFICAS

a) Area clinica
* Durante el primer mes de apertura, el exdmen coproparasitoscopico y la
desparasitacién sera gratuita en la aplicacién de cualquier vacuna.

* Sblo se cobrard la primer consulta en un tratamiento, en las revisiones
posteriores el cobro serd exclusivamente del medicamento empleado.

* En cirugias estéticas o esterilizaciones se proporcionara un descuento de
acuerdo al nimero de animales a operar.

b) Estética

* Todo servicio de peluqueria incluye : bafo, corte de ufias, fimpieza de oidos y
glandulas anales.

* El tipo de corte y arreglo es a gusto del propietario siempre y cuando las
condicionss y estado del pelo lo permitan.

c) Compras

* Se preferirdn compras a pronto pago si existen descuentos o bonificaciones
mayoras al 10% del importe total de |as facturas.

d) Productividad

*Bonos g incentivos a los trabajadores de acuerdo al volumen de clientes

3.2.4 POLITICAS

* Al contratar al MVZ auxiliar, de preferencia sera del sexo masculino;esto debido a
que nuestros cligntas en su mayoria son mujeres.

* En ausencia del Médico Veterinario titular toda duda o informe sera tratada con el
Médico Veterinario auxiliar.
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* El dia altimo de cada mes se realizara una junta entre el personal y el Director para
tratar asuntos relacionados con la ciinica.

* Los faltantes o desperfectos deben ser anotados en la hoja para dicho fin.

3.2.5 REGLAS

* De lunes a sabado el horario sera de las 9 a.m. a las 6.30 p.m. Domingos y dias
festivos de las 10 a.m. alas 3 p.m.

* Cada empleado dispondra de 1 hora para comer

* No se cerrard para fa hora de comida ; sino, se tumaran los tiempos de comida.

* Uso obligatorio de bata o filipina para todos los que laboren en la clinica.

* Anotar servicios en la bitdcora del dia especificando : concepto, tipo y cobro.

* En todos los servicios solo se aceptaran pagos en efectivo.

* En el servicio de hospitalizacion el cobro sera por adelantado cada 24 hrs.

3.2.6 PROGRAMA.

ACTIVIDAD enejfab]mar|abr Lnay'jnnljul agoisepoct novldic

Promocidn pre-apertura f—

Adagtacitn del iocal J—

Compra de equipo -

Tramites

Promaocitn f——— g —

Inicio de actividades

Mantenimiento L
Griffica de Gantt
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3.2.7 PRESUPUESTOS.

COSTOS FlJOS

INSTALACION

Adaptacion del local
Instatacion telefénica

EQUIPO MEDICO

1 Mosa veterinaria tipo cirugla de pedestal
1 Mesa veteninaria de de exploracion de 2 cajones
1 Mesa jaula para estética

1 Jaula en bateria

1 Mesa de mayo

1 Estante doble

1 {Lémpara de chicote

1 Portasueros de riel

1 Negatoscopio sencillo

1 Homo esterilizador etéctrico

1 Microscopio

1 Equipo de diagndstico

2 Juegos de cirugia general

1 Jusgo basico de ortopédia

£.000.00
3,000.00

$ 8.000.00

6,000.00
2,660.00
1,500.00
450000
550.00
2,000.00
420.00
375.00
40000
200000
5,000.00
1.800.00
500.00
5,000.00

$ 32,705.00
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EQUIPO DE PELUQUERIA

2 Maquinas oster

1 Juego de navajas

1 Secadora

1 Juego de peluqueria

EQUIPO DE OFICINA Y OTROS

1 Refrigerador

1 Juego escritorio-silla
1 Archivero

1 Librero

1 Computadora

1 Juego de cuatro sillas
1 Vehiculo automotor

DEPRECIACION

El vehiculo a cinco afios
E! total de! equipo a diez afios

2,000.00
1,000.00
1,000.00

500.00

$4.500.00

1,000.00
700.00
200.00
200.60

6.000.00

180.00
30,000.06

$ 38,280.00

total $ 83,485.00

$ 450.00 mensual
$ 401.14 mensual
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COSTOS FJOS POR MES

Renta 3,000.00
Equipo 401.14
Vehiculo 450,00
Renta teléfono 138.00
Salanos 15,200.00
$19.189.14
COSTOS VARIABLES POR MES

Medicamentos y vacunas 200000

Desinfectantes 200.00

Teléfono 31200

Luz : 400.00

Papeleria 200.00
Gasolina 1.000.00

Varios 400.00

$4512.00

COSTOS TOTALES DE PRODUCCION

Costos de produccién ( CP)= costos hjos + costos vanables

Costos fijos {CF) = $ 19189.14
Costos variables (CV) = $4512.00
Costos de produccién { CP) = 19,189.14 + 4,512.00

C.P.= $23,701.00



PUNTO DE EQUILIBRIO

Precio de venta unitario ( PVU } = $ 100.00 / servicio

Costo de venta unitario (CVU ) =$ 12.69/ servicio

PE = _Cosfos Fijos = 19.189.14 = 19,189.14 = 220 servicios / mes
PVU-CV 100 - 12.69 87.31

RENTASBILIDAD Y UTILIDAD DESEADA

Rentabilidad deseada ( RD) = 50%

Utilidad deseada {UD }= $ 11,850.00/ mes

PE+UD=_CF + UD = _1918514 + 1185050 = 3555 servicios /mes
PVU - CVU 10000 - 1269

Ingresos totales (IT) = 355.5 servicios x 100.00 = $ 35,550.00
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RENTABILIDAD

Indice de rentabilidad Ingalls - Ortiz (IOR) (7)

IOR = INGRESQSTOTALES (iT) -1 X100
COSTOS DE PRODUCCION (CP)

Donde ;

IOR = 35,550 15 -1 X 1060 = 50 %

23,700
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3.3 ORGANIGRAMA

GENERAL

DIRECTOR
MEDICO
(MVZ)
AUXILIAR MEDICO ESTILISTA
MVZ) CANINO
I
AUXILIAR
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3.3.1 DESCRIPCION DE PUESTOS

DIRECTOR MEDICO
REQUISITOS

“Médico Veterinario Zootecnista; titulado, con amplia experiencia en el area de
las paquenas especies.

“Liderazgo y capacidad de mando
*Facilidad de palabra

*Buena ortografia

FUNCIONES
CONSULTA. Diagndéstico, pronéstico y tratamiento
CIRUGIA . Diagnéstico, dominio de técnicas y terapéutica quirirgica.

COORDINADOR. Coordinar y cuidar el buen manejo recursos materiales y
humanos.

RESPONSABLE. compras y pagos

SUELDQ $8,000.00
AUXILIAR MEDICO

REQUISITOS
*Médico veterinario zootecnista titulado o pasante (30 % de créditos)

*Experiencia en pequefias especies



*Facilidad de palabra
*Buena ortografia
*“Qué sepa conducir y tener licencia de manejo
FUNCIONES
CONSULTA. Diagnéstico, prondstico y tratamiento
CIRUGIA. Auxiliar del Director Médico
RESPONSABLE. De fuciones en ausencia del Director Médico

SUELDO 3,200.00 mas comisiones

ESTILISTA

REQUISITOS
*Mayor de edad
“Experiencia en cortes de pelo, de acuerdo a raza y edad
*Buena ortografia

FUNCIONES

PELUQUERIA. Corte de pelo y ufias | bafio, arreglo , limpieza de glandulas
anales y oidos. :

ASEOQ. Del cubiculo de peluqueria, mesa, jaulas maquina y cuchillas.
REPORTE.De descomposturas de las maquinas de peluqueria y falta de filo
de las cuchillas.
Reportar al meédico auxiliar de lesiones o enfermedades que
presenten los animales, antes y después del servicio.

SUELDO $ 2,000.00 mensual mas comisiones
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AYUDANTE GENERAL
REQUISITOS
*Mayor de edad
*Buena presentacién
*Amor y gusto por los animales.
*Tener licencia de manejo

FUNCIONES

ASEQ. Mantener las instalaciones generales limpias,asi como mesas  instru
mental, jaulas y equipo.

CONSULTA. Auxiliar en la sujecién y contencién de los animales cuando los
médicos lo requieran.

RESPONSABLE. Del ejercicio de los animales hospitalizados

GENERAL. Recibir mensajes,transporte de pacientes y mandados

SUELDO § 2,000
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RESULTADOS

1) Para llegar al punto de equilibrio es necesario :
*Obtener $ 733.30 pesos de ingresos totales/dia

* Suequivalente en servicios es: 7.33 servicios/dia

2) Para obtener una rentabilidad de 50 % y generar una utilidad de $ 11,850.50 pasos
al mes se requiere :

* Obtener $ 1,185.00 pesos de ingresos totales/ dia

" Su equivalente en servicios es: 11.85 servicios/dia
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DISCUSION DE LOS RESULTADOS

El objetivo del trabajo de conocer ef proceso administrativo y la ejemplificacion de como
aplicarlo en una empresa de servicios veterinarios se cumplio. Es importanhte sefialar
que para realizar una evaluacion, es necesario ejecutar la aplicacién del proceso; el
presente frabajo sélo abarcé la cuestion teédrica, por lo tanto, queda abierta la
realizacion practica.

Para que la empresa pueda operar, es necesario alcanzar como minimo el punto de
equilibrio; siendo este, el punto de partida para obtener ta rentabilidad deseada. Es
evidente que la evaluacién de la rentabilidad se obtendra a partir del promedio de
ingresos totales en un pericdo de tiempo no menor de seis meses.

Siendo sumamente variados los servicios que se prestan en una clinica veterinaria, las
posibilidades de lograr los servicios diarios requeridos no estan fuera nuestro alcance
el poder lograrios.

Al analizar los resultados de los prasupuestos se observa que los objetivos son
realizables .
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CONCLUSIONES

ESTA TE™S ) oese
SAUR 3 LA BiBLIGTECK

Se sabe que los primeros meses de inicio de una empresa de este tipo, los resultados
no son los esperados y conforme pasa el tiempo y se acredita positivamente; poco a
poco, se logran los objetivos.

Actualmente fa gente esté dispuesta a pagar; si a cambio, obtiene un buen servicio: por
lo que los médicos veterinarios (en espacial los que sjercemos en Ia clinica de
pequefias especies) debemos aplicar ol proceso administrativo para lograr los
abjetivos propuestos y brindar un servicio de calidad.

La principal limitante de la instalacién de una empresa de aste tipo es la fuente de
financiamienton para la inversion inicial.

La determinante principat es el uso de suelo Gue se otorga a cada colonia.
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