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Resumen.

En el presente trabajo se ha realizado un diagnostico administrativo que brindo la
oportunidad de conocer la situacion actual de la empresa objeto de estudio a
través de la intervencion. De tal manera que brinda la oportunidad de proponer
acciones de mejora e implementar una estructura organizacional a través de un
enfoque de administracion estratégica y la mejora del servicio al cliente en la
busqueda del éxito competitivo. Esto se logré por medio de una investigacion
mixta de alcance descriptivo mediante la observacion in situ, la elaboracion de
entrevistas internas y la aplicacion de una encuesta de servicio al cliente del
instrumento ServQual aplicada a una muestra de 71 personas. Lo anterior arrojo la
necesidad de implementar la estructura organizacional, controles internos e
indicadores de productividad que le brinden a la empresa certeza de su
desempefio. Se encontré que el 98.6% de las personas encuestadas muestran
una percepcion de satisfaccion en el servicio interpretando como buena la calidad

que se les ofrece.

Palabras clave: Diagnostico administrativo, administracion estratégica,
competitividad, estructura organizacional, calidad del servicio, estrategias

competitivas.

Abstract.

In the present work an administrative diagnosis has been made that provided the
opportunity to know the current situation of the company object of study through
the intervention. In such a way that it provides the opportunity to propose
improvement actions and implement an organizational structure through a strategic
management approach and the improvement of customer service in the search for
competitive success. This was achieved through a mixed investigation of
descriptive scope through on-site observation, the preparation of internal interviews
and the application of a customer service survey of the ServQual instrument

applied to a sample of 71 people. It was found that 98.6% of the people surveyed



showed a perception of satisfaction in the interpretation service as the quality of

the quality offered.

Keywords: Administrative diagnosis, strategic management, competitiveness,

organizational structure, quality of service, competitive strategies.



Introduccién.

En la actualidad, el ambiente global en el cual se desarrollan las empresas exige
que éstas mantengan estandares de calidad y desarrollen una cultura de
competitividad y productividad en el desempefio de sus actividades y labores
generales de operacion; debido a esto, las organizaciones ya no se pueden
permitir dejar de lado las funciones basicas administrativas. Conforme ha ido
evolucionando la cultura empresarial de local a global, ha surgido la necesidad de
que por muy basica o pequefia que sea la actividad que realizan, mantengan

estrategias de crecimiento para mantenerse en el mercado.

En Ensenada existen 40 empresas de multiservicios veterinarios dirigidas por
Médicos Veterinarios Zootecnistas segun el Colegio de Médicos Veterinarios
Zootecnistas en pequefas especies de Ensenada (CMVZPEE, 2017). Por lo que
la necesidad de diferenciacién no solo es una opcién, sino una exigencia para

lograr la fidelidad de los clientes.

En el sector servicios dirigidos a la atencion de pequefias especies, que es el
sector que nos ocupa, existe una gran oportunidad de crecimiento entre otras
razones, por el aumento de la poblacion en nuestra ciudad y ante la inminente
inmigracion de ciudadanos norteamericanos que se pronostica vengan a residir en
nuestro estado a corto y mediano plazo, tal como lo cita Lizarraga (2008) “El
Instituto de Politica Migratoria de Estados Unidos ubica nueve estados mexicanos
gue reciben mayor numero inmigrantes estadounidenses jubilados, estos son:
Jalisco, Guanajuato, Baja California, Baja California Sur, Nuevo Ledn, Sonora,
Chihuahua, Coahuila y Tamaulipas” por lo que la oportunidad esta presente y no
se puede pensar 0 proyectar un crecimiento si no es de forma estratégica y

organizada.



I. Marco contextual.
1.1. Antecedentes generales de la empresa.

Empresa de multiservicios veterinarios de 23 aflos de experiencia, que se
especializa principalmente en las pequefas especies y que entre otros servicios
ofrece consulta general, atencidon de consultas de emergencia, cirugias, servicio
de rayos X, ultrasonido, pension, estética, venta de alimentos de calidad premium,

farmacia y venta de accesorios para mascotas.

El propietario manifiesta sospecha de baja productividad y el desconocimiento de
la situacion financiera actual. Al momento de iniciar el diagndstico se encuentra
que cuentan con una misioén y vision no actualizadas, no hay objetivos ni politicas
de ningun tipo, no existe estructura organizacional y todas las decisiones
dependen del Médico propietario, no existen lineas de mando y los controles en
todas las areas son muy rudimentarios, tienen recursos desperdiciados, como por
ejemplo un sistema informatico que no se utiliza, no hay un control de inventarios

ni quién maneje al personal.

Cuentan con 17 colaboradores que no tienen claras sus funciones y todos
dependen directamente del propietario, caen constantemente en retardos y en

exceso de solicitud de permisos o inasistencias.

1.2. Planteamiento del problema.

El desafio de mantenerse en la vanguardia de la prestacion de servicios
veterinarios, implica contar con una adecuada administracion y la vision de
desarrollar estandares comparables con cualquier empresa, independientemente
del sector al que pertenezca, por lo que es necesario realizar una adecuada
planeacién, organizacién, direccién y control que dirija el rumbo que tomara la

organizacion.
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1.3. Objetivo general.

Realizar un diagndstico que permita conocer la situacion actual de la empresa
para proponer acciones de mejora e implementar la estructura organizacional en el

estudio de caso de la empresa de multiservicios veterinarios.

1.4. Objetivos especificos.

1. Conocer la situacion actual bajo la cual se encuentra la empresa.

2. Realizar recomendaciones que le den un plan estratégico de acciéon al
propietario.
Conocer la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio.

4. Implementacion de las estrategias recomendadas para mejorar la
productividad.

5. Establecer indicadores que permitan el autodiagndstico permanente de la

empresa.

1.5. Preguntas de investigacion.

e (Cual es la situacién actual de la empresa?

e ¢ Cuales son las recomendaciones minimas que la empresa requerira para
mejorar su operacion con respecto a lo que tiene y a la percepcion del
propietario?

e (Cual es la percepcion que tienen los clientes sobre la calidad del servicio
que se les brinda en la empresa?

e ¢;Cudales son las razones que respaldan la necesidad de implementar
acciones de mejora organizativas en la empresa?

e ¢Es indispensable la implementacion de una adecuada administracion para

gue la empresa se mantenga competitiva?

11



1.6. Justificacion.

La necesidad de las empresas de mantenerse competitivas ante un aumento real
de las exigencias de los clientes, lleva a la busqueda de la diferenciacion, en
Ensenada existen al menos 40 clinicas/hospitales dedicados a dar atencion
especializada, Médicos Veterinarios dedicados a la atencion de pequefias
especies al menos 100 y la estimacion que se tiene de Médicos Veterinarios
Zootecnistas en general es de alrededor de 250, segun los datos otorgados por el
Colegio de Médicos Veterinarios Zootecnistas en pequefias especies de Ensenada
(CMVZPEE, 2017).

La empresa de multiservicios veterinarios objeto del estudio de caso, es referencia
para muchos de los colegas y cuenta con tecnologia de vanguardia para el
diagnéstico oportuno y respaldado de los pacientes, sin embargo carece de la
estructura organizacional y de una adecuada administracion de los procesos, por
lo que se fracaso en dos intentos de crecimiento por cuestiones administrativas,
actualmente ven la necesidad de crecer, pero se tiene la intencién de que sea de

forma estructurada y organizada.
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[l. Marco teodrico.

Se pretende analizar los antecedentes tedricos que daran soporte al estudio de
caso que se realizd en la empresa de multiservicios veterinarios, explorando
investigaciones previas y los fundamentos de los principales conceptos que se

plantean.

El diagnostico organizacional que se deriva de la auditoria administrativa, se
considera la variable independiente como base para el analisis de las

dependientes que se tienen, el éxito competitivo y el servicio al cliente.

Dentro del diagnoéstico administrativo se observo la estructura organizacional, la
administracion estratégica y el desempenio laboral a través de la observacion y la
aplicacion de entrevistas al propietario y a los colaboradores.

El éxito competitivo se pretende evaluar con la aplicacion de las fichas técnicas de
indicadores de productividad y por altimo el servicio al cliente por medio de una
encuesta ServQual que evaluara los elementos tangibles, la fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia segun la percepcion del cliente, lo siguiente
con la finalidad sentar un antecedente sobre las observaciones que se obtuvieron

de la investigacion.

2.1. La auditoria administrativa y el diagnéstico.

En cuanto al concepto de auditoria administrativa Franklin (2007) nos dice
textualmente que una auditoria administrativa es la revision analitica total o parcial
de una organizacion con el proposito de conocer su nivel de desempefio y perfilar
oportunidades de mejora para innovar valor y crear una ventaja competitiva

sustentable.

Amador (2008) brevemente la describe como un examen de la administracion y su
proceso. También muestra las expectativas que la empresa tiene sobre la
realizacion de la auditoria dentro de los cuales menciona que se esperara mayor

efectividad en la administracion, desviaciones a lo planeado y establecido, puntos
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de mejora, ratificacion de la operatividad que se cumple, recomendaciones
financieras, de operacion y administrativas y un plan sugerido de acciones

correctivas. Definitivamente se apega a lo que se busca conseguir.

Se puede entender que el diagnéstico es en si el inicio de la auditoria y fue éste el
medio que nos proporciond los datos iniciales, apegado a esto Franklin (2007) nos
dice que “el diagndstico es un recurso que traduce los hechos y circunstancias en

informacion concreta que puede cuantificarse y cualificarse”.

2.2. Estructura organizacional.

Al momento de llevar una adecuada administracion es importante que se
considere k45contar con la estructura organizacional necesaria que sirva para
dirigir las acciones de la empresa, Mintzberg (1980) manifiesta la division del
trabajo como la parte fundamental de la estructura organizacional, el cémo se
controlan y se dirigen las tareas en funcion de lograr la misiébn organizacional,

como lo cita Pifieros et al (2014).

Segun la estructura que adopten las empresas, nos dard una orientacion sobre el
como es que esta organizada. Scandinavian (2014) hace referencia a la
importancia que tendra la estructura organizacional sobre el control y la
coordinacion que se logre dentro de la empresa con los grupos de personas, como
cita Carmona (2015).

Existen diferentes tipos de estructura organizacional que se pueden implementar,
segun lo que resulte mas efectivo para la organizacién de que se trate, las que
destacan son la de tipo lineal y la funcional entre otras, las cuales dependeran de
lo que resulte mas efectivo implementar, para facilitar las operaciones y la

comunicacion.

La lineal, segun Minsal y Pérez (2007) la describen como la méas simple y antigua,
gue obedece a una linea de comunicacion sencilla con los subalternos y estos

obedecen al jefe inmediato superior.
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La funcional como su nombre lo dice es la que se divide dependiendo de las
funciones principales de la organizacion y se considera la més utilizada, ya que
acorta las lineas de control y mejora la comunicacion, los que componen cada

area funcional se hacen especialistas en las actividades asignadas.

2.3. Administracion estratégica.

En las épocas actuales de ambiente globalizado las empresas que deseen
permanecer deberan centrarse en elaborar estrategias de accion que les permitan
destacar ante el ambiente cambiante. Thomson et al (2012) definen de manera
sencilla la esencia de la administracién estratégica, el planteamiento esencial que
hacen es que la estrategia es el como se va a lograr mediante la elaboracion de
todo un plan de juego que defina claramente acciones competitivas y enfoques de
negocios innovadores y llegar a los consumidores, atraerlos y complacerlos para

gue permanezcan. Plantean 4 preguntas que centran las acciones a seguir:
¢, Como superar a los competidores?

¢, Como responder a las condiciones cambiantes del ambiente?

¢ Como manejar las partes funcionales de la organizacion?

¢, Como mejorar el desempefio financiero y de mercado de la organizacion?

En la medida que se vayan respondiendo a dichas preguntas, sera la manera en
qgue se ira formando e implementando la estrategia en funcién del reconocimiento
del ambiente interno y externo que influyen en la empresa, para esto sera de
utilidad la herramienta llamada Matriz FODA que servird de punto de partida de
forma que a manera de esquema quedaran plasmadas las caracteristicas actuales
de la organizacion, se definiran las fortalezas y debilidades en cuanto al ambiente
interno de la empresa y las oportunidades y amenazas en cuanto al ambiente
externo, lo cual nos mostrara un claro plan de accion analizando hacia donde

necesitan dirigirse e identificar las acciones clave y en base a esto elegir el orden
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de accion y la mejor estrategia, tal como lo muestran en su esquema de analisis

estratégico Thomson et al (2012).

2.4. Desempeiio laboral.

Otro de los puntos a cuidar, en la construccion de una empresa con Vvision
competitiva es la adecuada conduccion del desempefio laboral, ya que si el actuar
de los colaboradores es el adecuado, se presentaran las condiciones para dar un
buen servicio al cliente y se esperara que las actividades del dia a dia fluyan con
eficiencia y eficacia.

“Se entiende por desempefio laboral es el desenvolvimiento de cada una de las
personas o individuos que cumplen su jornada de trabajo dentro de una
organizacioén, el cual debe estar ajustado a las exigencias y requerimientos de la
empresa, de tal manera que sea eficiente, eficaz y efectivo en el cumplimiento de
las funciones que le sean asignadas con el fin de lograr los objetivos propuestos”
(Palmar y Valero 2014).

Los colaboradores con que cuenta una empresa, son sin duda uno de sus
principales recursos para lograr los fines de la misma por lo que se debe contar
con un equipo comprometido con los objetivos pero sobre todo que muestren
capacidades y destrezas para lograr las tareas que les sean encomendadas por lo
que sera necesario realizar evaluaciones de desempefio periddicas que

mantengan el enfoque hacia el logro de la misién y visién de la empresa.

Santos (2012), hace referencia a la importancia de la evaluacion del desempefio y
la define como: la actividad clave de la Gestion de Recursos Humanos, que
consiste en un procedimiento que pretende valorar, de la forma mas sistematica y
objetiva posible, el rendimiento o desempefio de los empleados de la

organizacion.

La evaluacion del desempefio se puede realizar por medio de la aplicacion de
instrumentos enfocados o a base de controles que midan el cumplimiento de las

tareas, en la empresa objeto de estudio se llevaron a cabo observaciones y
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entrevistas a los colaboradores que sentaron una base de referencia para

implementar indicadores de productividad o desempefio.
2.5. Servicio al cliente.

Sin clientes no hay empresas, si no se da un buen servicio a estos las
oportunidades de ser competitivos quedan nulas, en la actualidad debido a la
diversificacion de cualquier tipo de servicio (por ser lo que nos ocupa) los clientes
han aumentado sus expectativas y se convierten en un publico exigente y en

ocasiones dificil de complacer.

El servicio como lo describe Pérez Rios (2014) en su analisis, es el conjunto de
actividades que se relacionan entre si y de actitudes que se disefian para
satisfacer las necesidades de los usuarios. En el caso de la empresa de
multiservicios veterinarios la razén de ser se basa en el desarrollo efectivo del
servicio, el conjunto de actividades desarrolladas de manera coordinada en tiempo
y forma que realiza el equipo, define la percepcion que el cliente tendra de la
empresa y si se lograra o no la fidelizacion de éste.

Existen instrumentos que nos ayudan a descifrar si el cliente se encuentra

satisfecho con el servicio o si este se puede mejorar.

El instrumento que se aplica en este caso de estudio, evalta la percepcion del
cliente respecto de lo siguiente:

e Elementos tangibles o equipamiento de la empresa.

e Fiabilidad.

e Capacidad de respuesta.

e Seguridad, y

e Empatia.

17



[ll. Metodologia.
3.1. Descripcion y alcance.

En el presente capitulo se analizara la metodologia utilizada para lograr la
investigacion que sento las bases para lograr el diagnéstico administrativo que se
llevé a cabo para proponer la implementacion del proceso administrativo en

funcién de mejorar el desempefio de la Empresa de Miltiservicios Veterinarios.

Se observara el desempefio de las labores de la empresa y se evaluaran los
procesos en las actividades de los Médicos veterinarios, los procedimientos en el
area de estética, de quien realiza las actividades de mantenimiento generales y
por ultimo del &rea de atencion al cliente. Esto brindara la perspectiva general para

emitir el diagnéstico y en su caso proponer las acciones de mejora.

3.2. Descripcion del objeto de estudio.

La investigacion se realiza en la Empresa Multiservicios Veterinarios, empresa
ensenadense fundada en 1995 que se especializa principalmente en las pequefas
especies y que entre otros servicios ofrece consulta general, atencion de consultas
de emergencia, cirugias, servicio de rayos X, ultrasonido, pensién, estética, venta

de alimentos de calidad Premium, farmacia y venta de accesorios para mascotas.

3.3. Hipotesis.

Ho. La falta de estructura organizacional y de la implementacion de los elementos
basicos del proceso administrativo provoca un pobre desempefio de los

colaboradores.

H1. El bajo desempeiio de los colaboradores afecta la productividad y el servicio al

cliente.
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3.4. Método.

El método que se seguira, sera el hipotético-deductivo, esté parte de las hipétesis
planteadas en el apartado anterior y de las inferencias que se tienen por la
entrevista previa que se presentd con el propietario. Tal como lo dice Cegarra S.
(2012, p. 82) consiste en emitir una hipotesis acerca de las posibles soluciones del
problema planteado y en comprobar con los datos disponibles si estos estan de

acuerdo con aquellas.

3.5. Tipo de investigacion.

La investigacion que se llevara a cabo sera de tipo mixta de alcance descriptivo.
Se utilizaran instrumentos para analizar las variables cualitativas y cuantitativas.
Como lo dicen Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), la investigacion
cualitativa se enfoca a comprender y profundizar los fenbmenos, explorandolos
desde la perspectiva de los participantes en un ambiente natural y en relaciéon con

el contexto.

3.6. Técnicas de investigacion a utilizar.

Se inicia el diagndéstico con entrevistas profundas con el propietario, el asistente
administrativo y se procede a observar los procesos y a realizar entrevistas con al
menos una persona en cada una de las areas. Se les proporciona un formato a
cada uno de los colaboradores donde describen sus funciones y en base a eso se
tiene el hallazgo que no tienen bien definidas sus tareas por lo que en ocasiones

descuidan su funcién principal.

Una vez con la informacion se procede a la estructuracion de una mision, vision y

objetivos.

3.7. Intervencion.

Se realiz6 un método de intervencion in situ que permitid realizar observacion

directa de los procesos, como lo menciona De Leon et al (2010) que las
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intervenciones se dan al momento que un tercero se involucra con el sistema que
ya existe por si mismo, reconociendo su independencia pero teniendo presente el
propoésito de ayudar e interferir en funcion de realizar mejoras en las actividades
que el equipo ya tiene asignadas. El mismo estudio De Leon et al (2010) cita a
(Audirac 2004) quién menciona los elementos que deben estar presentes en el
desarrollo de la intervencion y puntualiza lo siguiente:

e Debe existir la necesidad sentida de cambio.

¢ Que el propietario se involucre en la actividad de planear la intervencion.

e Que la idea sea modificar la cultura organizacional como resultado del

proceso.

¢ Que otro de los resultados sea lograr la independencia del mismo.
Las principales técnicas de intervencion que se utilizaron fueron: El analisis y
redisefio de la estructura y la clarificacion de los roles que cada uno de los

colaboradores realizan.
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IV. Resultados y discusiones.

En el presente capitulo se presentaran los resultados obtenidos del diagndstico
administrativo realizado, asi como la discusion de los mismos con respecto del
marco tedrico a fin de ir dando un predmbulo para las conclusiones y presentar las
recomendaciones que se pusieron en marcha por la empresa por medio de
evidencias y se explicaran los productos que se obtuvieron de la aplicacion de
diversas entrevistas personales con el propietario y algunos integrantes de los

departamentos asi como los frutos de una encuesta de servicio al cliente.

Algunas de las principales observaciones que se tuvieron al iniciar el diagnostico
fue que no existia de manera visible la razén de ser de la empresa, contaban con
una Misién y una Visidn que se propuso hacia mas de 15 afios y Unicamente
estaba en la pagina web, pagina que no tenia ninguna actualizacion hacia al
menos un aflo segun el propietario, por estas razones se propuso aplicar el

enfoque estratégico para definir el quehacer y prospectiva de la empresa.

4.1. Resultados de la aplicacion del enfoque de planeacion estratégica.

Para hablar sobre las implicaciones que tiene la planeacion sobre el diario actuar
de las empresas, el permanecer y mantenerse competitivas, Torres (2014, p. 7)
menciona que “planear significa otear el futuro con la esperanza de disipar la
incertidumbre de lo que podra suceder’, después de esta afirmacion da una
entrada a una tabla donde retne diversas definiciones que complementan lo que
él afirma, como por ejemplo “Incluye determinar las misiones globales, identificar
los resultados claves y fijar objetivos especificos, asi como politicas para el
desarrollo, programas y procedimientos para alcanzarlos” a través de citar a F. E.
Kast y J. E. Rosensweig (1987) definicion con la que se puede estar mas de
acuerdo, ya que no debe presentar una esperanza de resolver el futuro, sino el

plan especifico para alcanzar ese futuro.
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4.1.1. Mision.

Somos un equipo Multidisciplinario de Médicos Veterinarios y personal capacitado
dedicados a preservar la salud integral de las mascotas, apoyado por un equipo
tecnologico de punta que les brinde a nuestros pacientes un cuidado 6ptimo y a su

familia un servicio de calidad y compromiso.
4.1.2. Vision.

Continuar siendo un centro de atencién veterinaria de vanguardia y referencia de
nuestros clientes y colegas que nos lleve a ejercer el liderazgo en la asistencia
meédica a nivel internacional y fortalecer el apoyo a la docencia e investigacion a

través de nuestro compromiso con la comunidad.

4.1.3. Valores.
e Servicio
e Calidad

e Compromiso
¢ Responsabilidad
e Empatia

e Respeto
4.1.4. Objetivos.

Preservar la salud de las mascotas.
Atencion personalizada y eficiente a los propietarios.
Proporcionar a nuestros colaboradores un ambiente de trabajo saludable.

A

Mantener el compromiso con la comunidad por medio de una vocacion de

enseflanza.

Lo anterior se logro en base a las entrevistas realizadas con el propietario (Véase
anexo 1) a manera de redefinicion de lo que ya se tenia las cuales se
implementaron y se les hizo llegar a los colaboradores y ademas se colocaron a la

vista de los clientes, a manera de reforzar el compromiso (Véase anexo 2).
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4.2. Estructura organizacional.

En cuanto a la importancia de la estructura organizacional en las empresas se han
realizado diversas investigaciones y estan han llegado a resoluciones en la misma
corriente que se encontro en el presente estudio de caso. Marin ldarraga (2012)
por ejemplo, hizo un andlisis y recopilacion de estudios diversos sobre la
estructura organizacional, en la cual encontré6 que los autores de estos autores
coincidian en la necesidad de no enfocar la importancia de la estructura
organizacional en el esquema organizativo (organigrama) Uunicamente, el analisis
debe ser mucho més profundo por lo que no debemos caer en confusion con esto
(Friesen, 2005), (Williams & Rains, 2007). El mismo Marin (2012) cita textualmente
a (Galbraith 2001); (Miles et al 1978) quienes coinciden en “la estructuracion
involucra todo un proceso que comienza en la planificacion de estrategias y

culmina en el desarrollo del objeto social de la organizacion”.

4.2.1. Organigrama.

En base a la entrevista realizada con el propietario, se observo que no existia un
organigrama que marcara las lineas jerarquicas, todas las decisiones y ordenes
dependian del mismo propietario por lo que eran pocas las actividades
administrativas que delegaba. A continuacion en la Imagen 1 se mostrara el
organigrama propuesto, mismo que fue aprobado por el propietario y también fue
puesto a la vista de colaboradores y clientes.

El disefio del organigrama, permitié establecer tramos de control y al propietario le
brindo la mejor guia para delegar actividades.

Una vez definidas las lineas de autoridad, se recomendd definir los manuales de

puesto de los principales puestos.
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Imagen 1: Organigrama empresa de multiservicios veterinarios.

Organigrama general

Responsable de
Médicos

Médico 1

[
Meédicos J

practicantes.

Fuente: Elaboracién propia.

Se llevé a cabo un manual de descripcidén de puestos que contiene un manual de
induccion a la Clinica (Véase anexo 3) y el perfil de los puestos de recepcion,
médico veterinario responsable, médico veterinario general, recepcionista vy
auxiliares (Véase anexo 4), asi como el reglamento interior de trabajo (Véase
anexo 5).

4.3. Servicio al cliente.

Para realizar un andlisis de servicio al cliente se aplic6 una encuesta del
instrumento ServQual mismo que ya esta validado y utilizado en diversas
investigaciones dicho instrumento mide la calidad del servicio al cliente con
respecto a 5 dimensiones las cuales son: fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles (Véase anexo 6). Este fue de escala tipo
Likert que va de “no estoy de acuerdo hasta estoy completamente de acuerdo con

el enunciado.

En el caso de Gonzalez (2015) se elaboré un mapa de las actividades que van en

funcién expresa del logro de la mision y mostré la percepcion que tenian los
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clientes sobre el servicio, en el presente caso de estudio la razén de ser de la
organizacion definitivamente son los clientes y este instrumento muestra los

aspectos principales que se deben cuidar para lograr su satisfaccion.

Para hacer posible la interpretacion de los datos fue necesario realizar un baremo
que marcara la tendencia que mostraban los clientes y se tomé en consideracion

como se presenta enseguida en la Tabla 1.

Tabla 1: Baremo de percepcion del servicio.

Mala Regular Buena

Menor 51 Entre 52y 102 Mayor de 103

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la percepcion del servicio los resultados que se obtuvieron fueron
curiosamente fuera de lo esperado, ya que la tendencia se mostré como se puede

apreciar en la Tabla 2.

Tabla 2: Percepcion que tiene el cliente sobre la calidad del servicio.

Percepcion de la calidad Frecuencia Porcentaje
Mala 1 1.4
Buena 69 98.6
Total 70 100

Fuente: Elaboracion propia.

No hubo opiniones que quedaran dentro de la categoria regular y Gnicamente uno
de los clientes considera que la calidad del servicio que se le ofrece es mala. Con
los datos obtenidos de la encuesta, se puede inferir que no existe mayor problema
en cuanto al servicio que se le ofrece al cliente ya que un 98.6 % de los clientes

encuestados consideran este como bueno.

4.4. Indicadores de desempefio.

Se construyeron e implementaron 3 indicadores de desempeiio que dieron una
orientacion sobre la efectividad del tiempo laborado y el servicio prestado a los

clientes (Anexos del 7.1 al 7.3); en primer lugar se formulé una ficha técnica que
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mide el rendimiento del area de estética ya que era uno de los puntos deébiles en la
calidad del servicio, no existian controles que garantizaran el trabajo en tiempo,
las mascotas se iban mas tarde de lo que se habian comprometido con el
propietario. A partir de que se iniciaron a hacer las mediciones y se implementaron
supervisiones, los colaboradores del area iniciaron sus actividades mas temprano
de como lo venian haciendo y en el periodo de dos semanas que se llevo a cabo
la aplicacion del indicador, se entregaron en tiempo el 90% de las estéticas
agendadas, no se logro el 100% porque se ausentd una de las estilistas por

motivos de salud.

El siguiente indicador que se aplicé (anexo 7.2) fue el que midid la productividad
de los médicos, éste fue un poco complejo aplicarlo debido a que no existe un flujo
de trabajo constante y mantenido, hay dias que hay demasiada actividad y otros
tantos sin movimiento significativo, sin embargo en el espacio de dos semanas
que se realiz6 la medicion, se llegd a una cifra del 52% de productividad de los

doctores.

Por ultimo con respecto a los indicadores aplicados, en el area de recepcion se
realiz6 una observacion para obtener un tiempo estandar de atencion, se llegé a la
cifra que dependiendo de la capacidad de atencion que se tenga en ese momento
en clinica y estética, el cliente puede esperar de 0 a 20 minutos, por lo que se
plantean acciones de organizacion para optimizar ese tiempo o por lo menos que

el tiempo de atencion no tarde mas de 20 minutos.

4.5. Andlisis Estratégico.

El realizar dentro del estudio de caso una serie de tareas como aplicacion de
encuesta, entrevistas, e intervencion al realizar cambios en la empresa, permitid
identificar la realidad que rodea a la empresa a través de datos, mismos que
fueron examinados como insumo para conformar un analisis de fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas que se muestra en la Tabla 3.
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Tabla 3: Esquema de matriz FODA.

Fortalezas: Oportunidades:
e Laexperiencia de 23 afos que respaldan al | ¢ Reconocimiento a nivel estatal.
médico responsable. e Compromiso con la educacioén, clinica
e El equipo médico que se formaron dentro referencia para estancias de futuros
de la clinica. médicos.
e Tecnologia de vanguardia. e Recomendaciones de clientes
e Capacitacidn constante del equipo estadounidenses.
médico. e Ubicacion.
e Diversidad de servicios. e Acceso a capacitaciones en servicio al
e Equipo médico bilinglie. cliente.
Debilidades: Amenazas:
e Falta de capacitacién del equipo que noes | ® Economia actual.
parte del equipo médico. e Violencia desatada en la ciudad.
e Sueldos por debajo de lo que maneja el e Malas recomendaciones a
mercado laboral. estadounidenses sobre la seguridad del
e Dificultad para encontrar personal estado.
capacitado. e Nuevos competidores.
e Falta de compromiso del personal.

Fuente: Elaboracion propia.

4.6. Andlisis Financiero.

Se realizé el andlisis financiero comparativo de los afios 2016 y 2017 en base a
los estados financieros que proporciond el contador de la empresa, se aplicaron
las razones financieras principales, de liquidez, productividad, deuda vy
rentabilidad.

Se observaron mejoras en cuanto al rendimiento antes y después de la
intervencion realizada, se tenia el antecedente de 2016 y en 2017 se realiza la
conclusion del presente estudio de caso a continuacién se presentard una tabla

con los resultados de las razones que se mencionan Tabla 4.
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Tabla 4: Razones financieras.

Tipo de razon 2017 | 2016 Analisis.
Liquidez:

Circulante 2.63 2.22 | La liquidez de la empresa es muy buena, por cada
peso de responsabilidades, existen 2.63 pesos de
activo para cubrirlo y esta mejor6 de 2016 a 2017.

Prueba severa 1.64 | 1.47 | Esta razdn nos indica que al excluir el inventario se
tendrian 1.64 pesos para cubrir las obligaciones.

Productividad:

Rotacidon de 1.03 1.11 | La rotacion de inventarios es de 1.03 en 2017 lo que

Inventario ( veces) indica que la productividad es de 0.08 con respecto del
2016, pero contindan por encima de 1.

Rotacion de 348 326 | El inventario se mueve practicamente cada afio, se

inventarios (dias). debe mencionar que estan promediados alimentos,
accesorios e insumos de servicio. Se debe considerar
la inversion inmovilizada que se tiene por 348 dias en
el afio.

Periodo promedio | 45.59 | 29.79 El periodo promedio de cobro esta en 46 veces en el

de cobro (veces). ano debido a que no se maneja en la generalidad
crédito.

Periodo promedio | 7.90 | 12.08 El periodo de cobro promedio de los dos afios es de 10

de cobro (dias). dias, debido a que no se otorga crédito salvo contadas
excepciones.

Periodo promedio | 4.51 8.58 | El nimero de veces de pago a proveedores es de 8.58

de pago (veces). en 2016 y de 4.51 en 2017 lo que indica un mayor
apalancamiento de proveedores, los plazos de crédito
que manejan con los proveedores aumento en
beneficio de la empresa.

Periodo promedio | 79.77 | 41.94 | En dias se observa que de un plazo de 42 dias en

de pago (dias). 2016, paso6 a 80 dias el plazo de pago a proveedores
en 2017.

Rotacion de 0.48 0.43 | La rotacién de activos totales, es de 0.43 en 2016 y

activos totales.

0.48 en 2017, lo que indica que por cada peso de

activo se generan en 2017 0.48 centavos de ventas.
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Deuda:

indice de 35% | 38% | Se puede considerar adecuado el indice de

endeudamiento. endeudamiento aunque disminuyé en 3 puntos
porcentuales, se mantiene en 35%.

Cobertura 21.77 | 13.39 | La cobertura financiera es buena, debido a que

financiera. aumento el indice de cobertura y se puede notar que la
empresa puede endeudarse 22 veces mas de las
responsabilidades que ya se tienen.

Rentabilidad:

Margen de utilidad | 13% 7% | Se presenta que en 2016 y 2017 el 7 y el 13%

Bruta. respectivamente representan el porcentaje de las
ventas que son utilidad bruta, lo que indica el aumento
de 6 puntos porcentuales que se pueden interpretar
como buenos.

Margen de utilidad | 14% 89y | De cada peso de las ventas, el 14% representan

operativa. utilidad operativa en 2017 y con respecto al 2016 se
puede apreciar el incremento.

Margen de utilidad 8% 0% | El 8% de las ventas totales en 2017 fueron el

neta. rendimiento total de utilidad neta, que se puede
considerar aceptable si se aprecia que en 2016 no
hubo utilidad.

Rendimiento sobre 4% 0% El rendimiento sobre los activos en el afio de 2017 fue

activos. de 2% lo que se podria interpretar como una empresa
en crecimiento debido a que en 2016 no hubo
rendimiento.

Retorno del 6% 0% | El rendimiento del capital contable fue de 5% el Gltimo

capital. afio después de traer un punto porcentual negativo en
el afio anterior.

Fuente: Elaboracion propia.
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V. Conclusiones y recomendaciones.

5.1. Conclusiones.

La elaboracion del presente estudio de caso a través de observacion y analisis, asi
como intervencion in situ, permitid conocer la situacién actual de la empresa,
misma que carecia de una estructura organizacional y controles, Unicamente se
trabajaba en el dia a dia. Se realizaron observaciones, recomendaciones y
acciones para implementar la estructura e imponer controles que le permitieran al

propietario enfocarse en su vocacion.

La percepcion que tiene el cliente sobre la calidad del servicio marcdé una
tendencia muy positiva contrario a lo que se esperaba, el 98.6% de los clientes
encuestados consideran que se tiene un buen servicio. Las herramientas que se
utilizaron para implementar controles dependen del manual de la organizacion
aunado con los indicadores en areas determinadas, cumplieron con el objetivo de
implementar estrategias de mejora en pro de la productividad.

La primera hipétesis se comprueba, ya que la falta de una estructura
organizacional no permite implementar tramos de control que regule las
operaciones y la productividad de los colaboradores, por lo menos el 80%
trabajaban sin ningln objetivo concreto ni mucho menos comun, lo que los
mantenia con una actitud individualista y un desempefio medio.

La segunda hipétesis se rechaza, debido a que independientemente del
desempeiio medio de los colaboradores (contrario a lo esperado) el cliente sigue

percibiendo el servicio como bueno salvo ciertas excepciones.

Es importante sefialar dentro de lo observado que la empresa tiene una
trascendencia de 23 afos, logré mantenerse en el mercado competitivo debido a
la tecnologia de punta y actualizaciones a que ha estado apegandose el
propietario, lo que derivdO en sobrecarga de trabajo acumulado de cuestiones

administrativas, no delegaba actividades por la falta de lineas de autoridad.
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Financieramente se tuvieron los datos comparativos de los afios 2016 y 2017, este
ultimo siendo el afio de la intervencion y de la implementacién de los diversos
controles, se debe hacer notar la mejoria en los siguientes aspectos: La liquidez
aun no es la ideal, pero el dltimo afio mejor6 notablemente. En cuanto a
productividad a excepcion de la rotacion de inventarios, el periodo de cobro fue
mas efectivo y el apalancamiento con proveedores aumentd. En lo que respecta el
indice de deuda disminuyé de forma aceptable y la cobertura financiera se
incrementd considerablemente. La rentabilidad de la empresa aumento de forma
importante en cada una de las razones que se presentaron, lo que indica que el
rumbo de la empresa es positivo.

Ahora se esta trabajando en estandarizar los procedimientos y la implementacion
de manuales en todas las areas que garantizaran la trascendencia de la empresa
independientemente de que el propietario deje la direccion de la misma. Se busca
consolidar un Know How que brinde las posibilidades de crecimiento, se proyecta
la apertura de otras sucursales y la inversion en areas afines, como laboratorio
clinico y areas de terapia del desarrollo motriz, asi como aumentar la variedad de
productos especializados de mascotas que se ofrecen y la variedad de alimentos
de alta calidad. EIl objetivo principal sera el crecimiento organizado.

5.2. Recomendaciones.

Existe un area de oportunidad que puede ir de la mano con el presente para
ampliar su alcance, es un estudio de mercado sobre sueldos y salarios, para
realizar una adecuada valoracion de sueldos y proporcionarle a los colaboradores
mayores oportunidades de desarrollo y que vean a la empresa como una buena
posibilidad para laborar.
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Anexos.
Anexo 1: Entrevista que se elabor6 con propietario 29 de mayo de 2017.

Hableme sobre su clinica.

¢ Cudl es la razdn de ser de su Clinica, ademas de obtener ingresos?
¢,Cuales son sus objetivos?

¢ Existe un organigrama?

¢, Cuentan con algun reglamento interior de trabajo?

¢, Qué considera que esta faltando?

¢,Cuales son los principales problemas con el personal?

¢, Hay rotacién de personal?

© 0o N o g b~ 0w PR

¢ Cuentan con controles de algun tipo?

Anexo 2: Imagenes sobre la mision, vision y valores instituidos y colocados dentro

de la Clinica.

Nuestra Mision

Somos un equipo Multidisciplinario de Médicos Veterinarios y personal
capacitado dedicados a preservar la salud integral de las mascotas,
apoyado por un equipo tecnolagico de punta que les brinde a nuestros
pacientes un cuidado dptimo y a su familia un servicio de calidad y
compromiso.

Our Mission

We are a multydisiplinary team of qualified veterinarians,
dedicated to preserving pets health, assisted by the
latest technology and equipment that gives our patients
optimal care and to their families, quality service and commitment.

Nuestra Vision
Continuar siendo un centro de atencion veterinaria de vanguardia y
referencia de nuestros clientes y colegas que nos lleve a ejercer el liderazgo en
la asistencia médica a nivel internacional y fortalecer el apoyo a la
docencia e investigacion a travéz de nuestro compromiso con a comunidad.

Our Vision

To continue bee e
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Anexo 3: Se muestra el manual de induccién elaborado.

Bienvenido al equipo de trabajo de la Clinica y Farmacia Veterinaria Bahia.

La vida o quiz&s el destino te ha traido hacia nosotros, eres muy afortunado, aqui encontraras un gran ambiente y un
gran equipo de trabajo, claro que eso depende en gran medida de ti y de tu disposicidn de colaborar en las diferentes
actividades de la empresa.

Por nuestra parte podemos decirte que estamos felices de que te hayas unido a nosotros, en los préximos dias, podras
aprender el desempefio de la Clinica y el rol que desempefiaras en ella y lo importante que seran tus labores para el
desarrollo de la misma.

La Clinica y Farmacia Veterinaria Bahia es una empresa de multiservicios veterinarios de 23 afios de antigliedad
fundada por el MVZ. Guillermo Solis Robles, orgullosamente ensenadense, que se especializa principalmente en las
pequefias especies y que entre otros servicios ofrece consulta general, atencion de consultas de emergencia, cirugias,
servicio de rayos X, ultrasonido, pension, estética, venta de alimentos de calidad Premium, farmacia y venta de
accesorios para mascotas.

Vision: Continuar siendo un centro de atencién veterinaria de vanguardia y referencia de nuestros clientes y colegas que
nos lleve a ejercer el liderazgo en la asistencia médica a nivel internacional y fortalecer el apoyo a la docencia e
investigacion a través de nuestro compromiso con la comunidad.

Mision: Somos un equipo Multidisciplinario de Médicos Veterinarios y personal capacitado dedicados a preservar la
salud integral de las mascotas, apoyado por un equipo tecnolégico de punta que les brinde a nuestros pacientes un
cuidado éptimo y a su familia un servicio de calidad y compromiso.

Valores:

«» Servicio: Se cuidara este valor, poniendo en todo momento en principal atencion las necesidades de nuestros
clientes y pacientes, asi como en la interaccion y en el trabajo colaborativo dia a dia.

«» Calidad: Se mostrara en la calidad de servicio que le mostraremos a nuestros clientes, colaboradores y
proveedores.

« Compromiso: Difundir nuestra cultura y valores de la empresa y cumplir cabalmente con nuestros clientes,
proveedores y colaboradores.

++ Responsabilidad: Somos responsables y solidarios con nuestros pacientes, huéspedes, colaboradores, clientes y
proveedores.

«+ Empatia: Comprendemos lo que nuestros pacientes representan para nuestros clientes y nos mantenemos al tanto
de las necesidades de nuestros colaboradores.

+ Respeto: Formaremos este valor tratando con amabilidad y dignidad a nuestros pacientes, clientes, colaboradores,
proveedores y nuestro medio ambiente, mejorando las relaciones con cada uno de ellos.
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DERECHOS Y OBLIGACIONES.

DERECHOS:

e Desempefiar el trabajo en un ambiente seguro.

e  Contar con las prestaciones de ley que dignifiquen mi trabajo.

e  Recibir un trato respetuoso.

e  Contar con los implementos necesarios para el desempefio de las labores asignadas.

e El colaborador no esté obligado a realizar tareas personales para ninguna persona o superior jerarquico.

e El colaborador tiene derecho a recibir un salario de acuerdo a las actividades realizadas, de acuerdo al
contrato individual de trabajo al que se haya estipulado.

e A que su salario no sea retenido por ninguna situacion a menos que sean los estipulados por la ley o las
deducciones que establezca el reglamento interior de trabajo.

e Al ser contratado por la Clinica contaras con atencién médica por parte del Instituto Mexicano del Seguro
Social.

e Aque se pague su salario los dias sdbados de cada semana.

e Acontar con las condiciones de seguridad y salud.

OBLIGACIONES:

Los horarios de trabajo podran ser de 8:00 a 16:00 horas o de 12:00 a 20:00 horas en el que se proporcionaran 30
minutos de descanso y para tomar alimentos a la mitad de la jornada, esto podra ser en el &rea de comedor que la
Clinica tiene asignado para ello.

Al ser parte de la Clinica, debera desempefiar el trabajo con la intensidad, cuidado y esmero apropiados en tiempo
y forma convenidos.

Obedecer a su jefe inmediato o superior jerarquico siempre que se trate del trabajo contratado.

Adoptar medidas preventivas para evitar accidentes o enfermedades.

Asistir a la Clinica los dias que haya actividades segun se haya convenido, si se presenta emergencia debera avisar
a su jefe inmediato o al departamento de administracién y si requiere permiso para cualquier cuestion personal
debera pedirlo por anticipado.

Debera tener cuidado con los materiales que se le proporcionan cuidar el inmueble y los equipos.

Prohibido realizar actos de violencia 0 acoso verbal o fisica, actos inmorales o todo aquello que vaya en contra de
los valores integrales de la Clinica.

Prohibido portar armas de cualquier tipo dentro del area laboral.

Asistir a platicas, juntas o capacitaciones que la Clinica disponga.
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e  Conocer, respetar y llevar a cabo las normas y/o politicas establecidas y a acatar el Reglamento Interior de Trabajo
de la Clinica, de no ser asi se aplicaran las sanciones que el mismo reglamento establece.

Recuerda que somos un equipo de trabajo donde todos participamos de manera activa logrando que la empresa y sus
colaboradores sigan creciendo siendo éticos, leales y responsables, tanto dentro de la Clinica como fuera de ella.

Ya formas parte de la Clinica y Farmacia Veterinaria Bahia, siéntete orgulloso de ello, seras una pieza fundamental para
el desarrollo de la misma, por ello debes comprometerte a desempefiar de la mejor manera tus tareas asignadas, si te
surgen dudas o sugerencias no dudes en decirlo.

Con conocimiento del manual de induccion acepto y me comprometo a cumplir con mis obligaciones y respetar el
Reglamento Interior de Trabajo.

Nombre del colaborador:

Fecha:

Nombre y cargo de quien realiza la induccion:
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Anexo 4: Se muestra la descripcion de puestos.

DESCRIPCION DE PUESTOS
VETERINARIA BAHIA

AMOS RESPONSABLES,
MASCOTAS SALUDABLES.

Area: Recepcion. Referencia: Organigrama | Hoja:
Sistema: Integral de Manuales Vigencia:
Procedimiento: Descripcion de Puestos. Dia Mes Afio 1

01 01 2020

1. IDENTIFICACION

NOMBRE DEL PUESTO: Recepcionista 1.
SE REPORTA A: Responsable de Recepcion y Administracion.
OTROS NOMBRES DEL PUESTO: Recepcion y auxiliar administrativo.

Encargado de la gestion de agenda de los Médicos y estética, atencion de llamadas
telefénicas y agendas de citas, atencion a clientes y recepcion de pacientes asi como de
tomar el peso de cada paciente que llega o ingresa. Responsabilidad de la caja y cobranza.
Limpieza de recepcion y consultorios en el transcurso del dia.

2. REQUISITOS MINIMOS

GRADO ACADEMICO: Educacién basica, Licenciatura trunca o Técnico académico
(preparatoria, carrera de humanidades).

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: Inglés conversacional. Experiencia en atencion a
clientes.

HABILIDADES ESPECIALES: Trabajo en equipo, capacidad para trabajar bajo presion.

ACTITUD: Con iniciativa, orden y puntualidad, responsable, organizado, honesto, discreto,
con carisma para atencion al cliente y con disposicion de interactuar con mascotas.

3. DESCRIPCION GENERAL

Atencion al cliente y recepcion de pacientes y clientes de estética, atencion de llamadas
telefonicas y agenda de citas de consultas, revisiones, vacunas, bafos, estética o estudios
diversos. Control y responsabilidad del cobro de servicios, honorarios o productos, gestion
de la agenda de Médicos y Estética. Aseo y organizacion de consultorios, recepcion y area
de tienda.

4. DESCRIPCION ESPECIFICA
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1. Asiste puntual a las 9:00 am o a las 12:00 pm segun el horario que corresponda.

2. Asume la responsabilidad del control de la caja segun el horario que corresponda: turno
namero 1 de 9:00 a 15:00 horas. Turno nimero 2 de 15:00 a 19:00 horas. Cobro y corte
al final de turno de caja. Se hace responsable de registrar todos y cada uno de los
cobros que se hagan por servicios, honorarios, estudios, accesorios, alimentos, abonos
y cuanto pago se reciba.

3. Se hace responsable de la atencion telefonica, agenda de citas que requieran los
clientes por este medio y gestiona los horarios de los médicos en la organizacion de las
citas.

4. Atiende y organiza la agenda de tal manera se adapte a los horarios que tienen los
médicos.

5. Atiende y organiza la agenda de estética y pension asi como se mantiene al pendiente
de los horarios en que hay que recoger y hacer entrega de mascotas de domicilios.
Captura de datos generales de propietarios y mascotas al momento de la agenda de
citas.

6. Recibe y da la bienvenida a los clientes (de pie) al momento que llegan y toma el peso
de la mascota que viene a consulta, vacunas o desparasitacion. Ubica el expediente del
paciente y actualiza el peso en el mismo y lo tiene listo al momento que el médico entra
al consultorio.

7. Se mantiene al pendiente del momento que termina la consulta para proceder a realizar
la limpieza y orden del consultorio que se desocupa.

8. Se mantiene en comunicacién con el médico para realizar la cuenta del paciente y
realizar el cobro al propietario.

9. Tiene la disposicion de surtir las recetas de los pacientes y si es necesario fracciona las
tabletas.

10.Realiza el llenado o la actualizacion de los carnets de vacunacion de los pacientes.

11.Da de alta los productos al sistema de inventario.

12.Se mantiene al pendiente de las existencias de los productos de la farmacia o tienda y
realiza pedidos de productos faltantes segun la necesidad de la tienda.

13.Al momento de terminar el corte vespertino procede a limpiar y ordenar la recepcion, el
area de tienda, consultorios y el bafio de recepcion.

14.Al menos en dos ocasiones a la semana realiza el sacudido de todos los productos y
accesorios que se encuentran a la venta en el area de tienda.

15.Mantiene una actitud de iniciativa para realizar tareas diversas en momentos de poco
trabajo o presion sin necesidad de que se le requiera.

5. ESPECIFICACIONES

RESPONSABILIDADES: Manejo de efectivo y cobro por medios electrénicos por lo que
lleva la responsabilidad de que toda operacion realizada sea registrada en el sistema y
excelente control de cambios que se le otorgan al cliente. Custodia del efectivo hasta la
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entrega a su jefe directo. Custodia y buen uso del equipo asignado.

AMBIENTE: De oficina y hospital veterinario con condiciones ambientales dentro de los
limites deseables de aceptacién y de campo en condiciones variables segun lugar y
circunstancias. El trato con los compafieros de trabajo debera ser exclusivo de labores y
gestion de la Clinica y mantener un ambiente que no permita situaciones que propicien

faltas de respeto.

6. RELACIONES DE TRABAJO

Relaciones internas

CON

PARA

Administrador.

Coordinar actividades.

Recibir lineamientos.

Gestionar aprobaciones.

Resoluciéon de dudas administrativas.

Médicos Veterinarios.

Resolucién de dudas.
Solicitudes de citas y cuestiones de la
agenda.

Colaboradores de estética.

Gestionar la agenda de estética.
Recepcion de mascotas.
Entrega de mascotas.

Trabajos generales.

Gestionar domicilios.

Ayuda en recepcion de mascotas de
tamafio grande o0 gigante o de
temperamento agresivo.

Relaciones externas

CON PARA
- Clientes. Atencién de citas de consulta o estética.
- Proveedores. Solicitud de medicamentos o materiales
diversos.
- Laboratorio. Solicitud de recoger muestras o solicitar

resultados.

- Otras veterinarias o colegas.

Gestionar  estudios de rayos X,
ultrasonidos o ecocardiogramas.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 5: Se presenta el reglamento interior de trabajo que se implemento.

REGLAMENTO INTERIOR DE TRABAJO
CLINICA Y FARMACIA VETERINARIA BAHIA

Reglamento interior de trabajo que tendra efecto para las relaciones
laborales que se lleven a cabo en la Empresa “Clinica y Farmacia Veterinaria
Bahia”, representada en este acto por su Propietario Unico MVZ. Guillermo
Solis Robles, a quien en este reglamento se le denominara EL PATRON.

CAPITULO PRIMERO

Disposiciones Generales

Articulo 1. OBLIGATORIEDAD.- El presente Reglamento Interior de Trabajo se expide de conformidad
con lo dispuesto en los articulos 422, 423, 424 y 425 de la Ley Federal del Trabajo, por lo tanto es de
observancia obligatoria para El Patron y para todos los Trabajadores que presten sus servicios para la
Clinica en las oficinas, establecimientos o sucursales con que ésta cuente dentro del territorio nacional y
los que se establezcan en el futuro. El presente Reglamento contiene el conjunto de disposiciones y
normas obligatorias conforme a las cuales se desarrollaran las labores en La empresa “Clinica y
Farmacia Veterinaria Bahia”. Para cualquier aspecto no contenido en el presente Reglamento, se estara
a lo establecido en la Ley Federal del Trabajo.

Articulo 2. OBJETO.- Este Reglamento tiene la finalidad de regular el desarrollo de las labores en La
empresa “Clinica y Farmacia Veterinaria Bahia”.

Articulo 3. REVISION.- El presente Reglamento ha sido formulado de comiin acuerdo entre Empresa y
los Trabajadores de Clinica y Farmacia Veterinaria Bahia y podra ser modificado y/o complementado en
cualquier momento de comun acuerdo entre las partes y notificado oportunamente a los Trabajadores.
Articulo 4. DISTRIBUCION.- El presente Reglamento sera distribuido entre todos los Trabajadores de
la Empresa a fin de que tengan conocimiento del mismo, de tal manera que pueda ser facilmente
conocido y cabalmente cumplido por el Personal.

Articulo 5. DENOMINACIONES.- Para la interpretacion del presente Reglamento se utilizaran las
siguientes denominaciones:

LA EMPRESA y/o LA CLINICA: Clinica y Farmacia Veterinaria Bahia.

REPRESENTANTES DE LA EMPRESA: Directores, Subdirectores, Gerentes o0 quienes ejerzan
funciones de direccion y/o administracién, o que tengan Personal a su cargo.

EL TRABAJADOR/LOS TRABAJADORES/EL PERSONAL/COLABORADOR:
Toda persona que preste sus servicios para la Clinica y Farmacia Veterinaria Bahia.

LA LEY: Ley Federal del Trabajo.
EL REGLAMENTO: El presente Reglamento Interior de Trabajo.
IMSS: Instituto Mexicano del Seguro Social.

Articulo 6. CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO.- Constituye el instrumento juridico que formaliza
la relacién de trabajo entre la Empresa y el Trabajador de acuerdo a lo estipulado por la Ley.

Articulo 7. NUEVO INGRESO.- El Trabajador de nuevo ingreso debe reunir las aptitudes y capacidad
necesarias requeridas para el desarrollo de sus labores, de lo contrario, la Empresa tendra el derecho
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de prescindir de sus servicios dentro del término de 30 dias posteriores sin responsabilidad para la
misma conforme a lo estipulado por la Ley.

Articulo 8. AUTORIZACIONES.- En todos los casos en que sea necesario que el Trabajador obtenga
aprobacion expresa de Autoridades para desempefiar el trabajo contratado, sera requisito indispensable
gque éste presente las licencias, autorizaciones y documentos que fijen las Leyes y Reglamentos
aplicables y que sean necesarios para la prestacion del servicio. La falta de cumplimiento de esta
obligacion suspendera los efectos de la relacion de trabajo en términos de la Fraccion VIl del Articulo 42
de la Ley.

CAPITULO SEGUNDO

De los Derechos y Obligaciones de la Empresa y de los Trabajadores
Articulo 9. OBLIGACIONES DE LA EMPRESA.- Son obligaciones de la Empresa:

I. Guardar respeto y consideracion hacia los Trabajadores, evitando en todo tiempo el mal trato de
palabra o de obra.

Il. Actuar de forma decidida contra cualquier forma de discriminacion por razén de género, orientacion
sexual, raza, edad, nacionalidad, ideologia, condicion laboral o religion.

Ill. Expedir y dar a conocer entre sus Trabajadores aquellas normas y politicas que permitan mantener
el orden, la disciplina y el buen funcionamiento de los centros de trabajo.

IV. Pagar a los Trabajadores los salarios y prestaciones o beneficios a que tengan derecho de
conformidad con el Contrato Individual de Trabajo y la Ley.

V. Proporcionar la capacitacion necesaria a los Trabajadores para el mejor desempefio de sus labores,
en los términos de la Ley.

VI. Poner a disposicion de los Trabajadores, las herramientas, instrumentos y materiales necesarios
para el desempefio del trabajo.

VII. Respetar que el derecho a la promocion y ascenso, asi como el establecimiento de mecanismos
justos y objetivos de compensacion salarial, se otorguen conforme a la Ley.

VIIl. Ademas de cumplir con todas las normas vigentes en materia de seguridad y salud laboral que
dispongan las leyes y reglamentos de la materia, para este efecto, la Empresa mantendra como politica
general la gestidn preventiva de los riesgos laborales, debiendo tener los medicamentos y materiales de
curacion necesarios para proporcionar los primeros auxilios en caso de requerirse.

IX. Las demés que se deriven del presente Reglamento y la Ley.

Articulo 10. OBLIGACIONES DE LOS TRABAJADORES.- Son obligaciones de los Trabajadores:

I. Cumplir y respetar las leyes y regulaciones vigentes, el presente Reglamento y el Contrato Individual
de Trabajo.

Il. Guardar el respeto, la compostura y disciplina debidos en los centros de trabajo de la Empresa y
dentro de sus horas de trabajo.

Ill. Desempefiar el trabajo encomendado con la intensidad, esmero y cuidado debidos en la forma,
tiempo y lugar convenidos en el Contrato Individual de Trabajo.

IV. Asistir a su trabajo puntualmente, asi como desempefiar sus labores dentro de su jornada de trabajo.
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V. Respetar a sus comparfieros, velar por la armonia laboral y abstenerse de realizar amenazas,
coacciones o0 actos de violencia. Se consideraran particularmente graves aquellos dirigidos contra los
propios Trabajadores.

VI. Observar las medidas preventivas en materia de Seguridad e Higiene establecidas por la propia
Empresa, la Ley y demés aplicables en beneficio de la seguridad e integridad de los Trabajadores y los
centros de trabajo.

VII. Informar a sus superiores en caso de ausencia a sus labores, como minimo dos horas antes, salvo
caso fortuito o de fuerza mayor, de las causas justificadas que le impidan concurrir a su trabajo.

VIIl. Desempefiar el trabajo encomendado con la intensidad, cuidado y esmero debido en forma amable
y atenta, mostrando siempre empatia en la situacion de cada cliente, brindando un servicio de
excelencia y cordialidad a todos los clientes por igual.

IX. Prestar auxilio en cualquier tiempo que se necesite, cuando por algin siniestro o riesgo inminente
peligren las personas o los intereses de la Empresa, siempre y cuando no pongan en peligro su
seguridad e integridad fisica.

X. Someterse a los examenes y/o reconocimientos médicos previstos en el Reglamento Interior y demas
normas vigentes en la Empresa, con el objeto de comprobar que no padecen alguna incapacidad o
enfermedad de trabajo, contagiosa o incurable en cuyo caso, deberan hacerlo del conocimiento de la
Empresa con toda oportunidad.

XI. Cuidar el buen funcionamiento de las herramientas y materiales que la Clinica ponga a su
disposicion para el desarrollo adecuado de sus funciones, restituyendo aquellos que no hayan sido
utilizados, no siendo responsables por el deterioro que origine el uso normal de estos objetos, ni el
ocasionado por caso fortuito, fuerza mayor, o por mala calidad o defectuosa fabricacion.

XIl. Mostrar interés y disposicion para los cursos de Capacitacién y Adiestramiento que la Empresa
ponga a su disposicion y presentar los examenes correspondientes si se requieren.

XIll. Dar aviso oportuno de los cambios ocurridos en sus datos de caracter personal.

XIV. Hacer entrega de los documentos, fondos, valores, herramientas de trabajo o bienes en general,
cuya atencion, resguardo, administracion o guarda estén a su cuidado, en casos de suspension,
rescision o terminacion de la relacion de trabajo.

XV. Las demas que se deriven del presente Reglamento y la Ley.

Articulo 11. PROHIBICIONES DE LOS TRABAJADORES.- Queda prohibido a los Trabajadores:
I. Faltar al trabajo sin causa que justifique dicha falta o sin permiso escrito de la Empresa.

Il. Portar armas de cualquier clase dentro de la Empresa o en los vehiculos propiedad de la misma.

lll. Intervenir sin autorizacion en el arreglo de maquinaria y/o herramientas en general, al igual que
realizar reparaciones sin conocimiento de causa, que sean peligrosas o innecesarias.

IV. Utilizar el mobiliario y las herramientas de trabajo para fines distintos al desempefio de sus labores.
V. Permanecer o hacer uso del comedor fuera de los horarios establecidos.

VI. Organizar o participar en rifas, colectas o tandas entre el Personal, asi como comercializar dentro de
la Clinica o por los medios que ésta proporcione a los Colaboradores para el desempefio de sus
labores, cualquier tipo de producto no autorizado por la misma.

VII. Utilizar los medios de comunicacion o bien para fines distintos al trabajo; asi como instalar en las

computadoras proporcionadas como herramientas de trabajo, software ajeno a la Empresa, salvo que
exista autorizacion.
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VIII. Alterar el orden y la disciplina formando grupos en los sanitarios, pasillos, estaciones de trabajo y
en general en las instalaciones de la Empresa.

IX. Fumar dentro de las instalaciones de la empresa.

X. Entorpecer el buen funcionamiento y/o la armonia del centro de trabajo al utilizar equipos de audio
como radios, bocinas, grabadoras, etc., a menos que dichos equipos se utilicen con audifonos y no
afecten su atencién para desarrollar el trabajo encomendado.

XI. Activar o utilizar indebidamente los equipos de emergencia de la Empresa sin causa que lo justifique.

XIl. Utilizar cualquier aparato electrodoméstico como hornos de microondas, refrigeradores, hornillas,
cafeteras, etc., en las estaciones de trabajo salvo en los lugares que la propia Institucion destine
expresamente para el efecto.

XIll. Permanecer o introducirse en los centros de trabajo o instalaciones de la Empresa fuera de las
horas de trabajo, a menos que cuente con la autorizacion correspondiente.

XIV. Permitir la entrada a las instalaciones o centros de trabajo de la Empresa asi como el uso del
equipo a personas ajenas a la misma sin previa autorizacion de un supervisor facultado.

XV. Negarse a participar en evacuaciones o simulacros con fines de seguridad.
XVI. Tomar cualquier tipo de represalia o incurrir en actos de intimidacién con motivo del trabajo.

XVII. Las demés que se deriven del presente Reglamento y la Ley.
CAPITULO TERCERO

De la Jornada de Trabajo, Horarios y Control de Asistencia

Articulo 12. JORNADA DE TRABAJO.- La semana ordinaria de trabajo se compone de 45 horas,
distribuyéndose éstas de acuerdo al horario establecido y los Trabajadores deberan estar en sus
respectivos departamentos y en sus puestos a la hora precisa en que deberan comenzar sus labores, de
conformidad con el horario que les corresponda.

Articulo 13. HORARIO DE TRABAJO.- La hora general de atencion a clientes es de las 9:00 a las
19:00 horas, los horarios que se manejan seran de las 8:00 a 16:00 horas, de 10:00 a 18:00 horas, de
12:00 a 20:00 horas los anteriores para médicos y auxiliares de trabajos generales y limpieza, para
recepcién y estética de 9:00 a 17:00 horas y de 11:00 a 19:00 horas, de lunes a viernes, dichos horarios
podran ser rotativos en beneficio de la clinica y los colaboradores. Los dias sabado seran de 8:00 a
16:30 horas y los domingos de 9:00 a 15:00 horas, el médico y el auxiliar llegaran a las 9:00 horas para
que se realice la medicacion necesaria y las puertas se abrirdn a las 10:00 horas para atencion al
publico. Quienes laboren el dia domingo tomaréan su dia de descanso entre semana, previo convenio
entre la Clinica y el colaborador a través de su jefe inmediato, siempre en observancia a lo dispuesto por
el presente Reglamento y la Ley.

e Se acuerdan los horarios anteriores con la finalidad de lograr una mayor satisfacciéon de los
colaboradores e impulsar el mejoramiento de la productividad y eficiencia.
e Los horarios individuales seran acordados entre jefe inmediato y Trabajador.

Articulo 14. TIEMPO PARA ALIMENTOS O DESCANSO.- Los Trabajadores disfrutaran de 30 minutos

de descanso dentro de la jornada diaria de trabajo para hacer uso del Comedor, tomar sus alimentos o
descansar, pudiéndolo hacer fuera del centro de trabajo.
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Articulo 15. TRABAJO EN DIAS DE DESCANSO.- Cuando por necesidades de la operacion de la
Clinica los Trabajadores sean requeridos para laborar en su(s) dia(s) de descanso semanal u
obligatorio, se le pagara conforme a la Ley al personal que sea requerido.

Articulo 16. PUNTUALIDAD.- Los Trabajadores deberan presentarse puntualmente a sus labores, por
lo que en caso de llegar tarde de acuerdo al horario asignado. Al momento en que se acumulen 4
retardos, la Clinica podra realizar una suspension de un dia. En caso de que el retraso sea mayor a 15
minutos, la Empresa podra negarse a recibirlo, dicha falta ser4 considerada como injustificada con el
descuento correspondiente del dia y la aplicacion de la sancién correspondiente a dicha falta.

Articulo 17. AUSENCIAS POR INCAPACIDAD.- Tratdndose de ausencias por accidentes o
enfermedades que incapaciten a los Trabajadores, se entenderan justificadas las que correspondan a
los dias que al efecto sefialen los certificados de incapacidad que expida el Instituto Mexicano del
Seguro Social, siempre que éstos se entreguen a la Empresa a mas tardar dentro de los cinco dias
siguientes a que la incapacidad les haya sido expedida por dicho Instituto o Servicio Médico.

Articulo 18. FALTAS.- Las faltas injustificadas seran sancionadas con el descuento correspondiente del
dia laboral.

Articulo 19. TIEMPO EXTRAORDINARIO.- Cuando las jornadas deban prolongarse por circunstancias
extraordinarias, los Trabajadores laboraran el tiempo extra necesario en los términos del articulo 66 de
la Ley en la inteligencia de que sélo se consideraran y autorizaran como horas extraordinarias las que
excedan del tiempo semanal establecido en el Articulo 12 de este Reglamento.

Articulo 20. CONTROL DE ASISTENCIA.- Se implementara un reloj checador de manera digital que
permitira controlar la puntualidad de los colaboradores con la finalidad de evaluar la productividad.

CAPITULO CUARTO

Del lugar y dias de pago

Articulo 21. SALARIO.- En términos de lo dispuesto por La Ley, salario es la retribucion que debe
pagar la Empresa al Trabajador por su trabajo.

Articulo 22. DIAS DE PAGO.- La Empresa pagara los salarios de sus Trabajadores los dias sabado.

Articulo 23. FORMA DE PAGO.- El salario, prestaciones y beneficios a que los Trabajadores tengan
derecho en su caso, seran pagados en moneda de curso legal en efectivo.

Articulo 24. RECEPCION DEL PAGO.- Al momento que se realice el pago del salario, se les
proporcionara la nomina para que la firmeny la puedan revisar.

CAPITULO QUINTO

De las Vacaciones

Articulo 25. VACACIONES Y PRIMA VACACIONAL.- El Trabajador tendra derecho a sus vacaciones
al cumplimiento de cada afio de servicio, previo acuerdo con su jefe inmediato, y debera disfrutar de
ellas dentro de los seis meses siguientes, de manera que las labores no sufran perjuicio.

La Empresa formulara un programa anual para facilitar la administracion de las vacaciones. Los dias de
vacaciones anuales a que tienen derecho los Trabajadores, se determinan de conformidad a la Ley
Federal del Trabajo. Las vacaciones no seran acumulables ni podran compensarse con remuneracion
alguna. Una vez programados los periodos vacacionales por las partes, si fuera necesario posponerlos
por necesidades de servicio, tal circunstancia debera ser acordada con el Trabajador con un minimo de
15 dias de anticipacion.
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Los Trabajadores que se encuentren disfrutando de sus vacaciones y se incapaciten por causa de
enfermedad o accidente, tendran derecho a prorrogarlas por el tiempo que dure dicha incapacidad
dentro del limite de dias de vacaciones a que tengan derecho de acuerdo a su Contrato de Trabajo,
pero deberan dar aviso a la Empresa, previamente a la prérroga y justificarla plenamente con la
exhibicién del certificado médico expedido por el Instituto Mexicano del Seguro Social. La Empresa
cubrira la prima vacacional correspondiente dentro de la semana en que el Trabajador cumpla afios de
servicio de acuerdo al Contrato Individual de Trabajo correspondiente, segun sea el caso.

Articulo 26. PROLONGACION DE VACACIONES SIN CAUSA JUSTIFICADA. Los dias previos o
posteriores a las vacaciones programadas en que el Trabajador llegue a faltar al trabajo sin permiso
previo y escrito y/o sin justificacion en los términos de este Reglamento, seran considerados como falta
injustificada para todos los efectos.

CAPITULO SEXTO

De los Descansos y Permisos

Articulo 27. DIAS DE DESCANSO SEMANAL.- Los Trabajadores gozaran de un dia de descanso
obligatorio a la semana, que ordinariamente seran los domingos, a excepcion de aquellos que deban
realizar labores rotativas y les corresponda hacer guardia para cubrir los servicios indispensables que
requiera la Clinica los dias domingo, a quienes les corresponda laborar este dia les correspondera un
dia de descanso entre semana el cual serd negociado directamente con el jefe inmediato cuidando no
afectar la operacion eficiente de la Clinica.

Articulo 28. DIAS DE DESCANSO OBLIGATORIO.- Se consideran como dias de descanso obligatorio
los establecidos en el articulo 74 de la Ley.

Articulo 29. PERMISOS.- Cuando por alguna causa justificada, los Trabajadores que no puedan asistir
a sus labores, o deban presentarse a ellas después de la hora de inicio de la jornada obligatoria, o
suspenderlas antes de la conclusion de las mismas, deberan obtener el permiso de su jefe inmediato.

CAPITULO SEPTIMO

De la Seguridad e Higiene en el Trabajo

Articulo 30. FUNDAMENTO.- El presente capitulo se establece de acuerdo a lo dispuesto en el
articulo132 fracciones XVI, XVII, XVIII Y XIX de la Ley Federal del Trabajo, asi como en las
disposiciones en materia de seguridad e higiene que fijen las leyes y los reglamentos correspondientes.

Articulo 31. SOBRE LOS SISTEMAS Y/O EQUIPOS DE EMERGENCIA.- Los Trabajadores deberan
abstenerse de hacer mal uso de los sistemas y/o equipos de emergencia y de realizar cualquier acto
que pueda poner en peligro su propia seguridad, la de sus compafieros de trabajo o la de terceras
personas, asi como de las instalaciones de la Clinica.

Articulo 32. PREVENCION DE CONTAGIOS.- En caso de que algin Trabajador padezca o contraiga
una enfermedad contagiosa, debera informar inmediatamente al area de Administracion y/o a su jefe
inmediato, a efecto de que pueda recibir la atencién médica requerida correspondiente, asi como para
gue se tomen las medidas necesarias para evitar contagio entre los demas Trabajadores.

Articulo 33. DE LOS EXTINGUIDORES.- La Empresa colocara los extinguidores, botiquines de
primeros auxilios y demas material que por disposicion de las leyes y reglamentos en materia de
Seguridad e Higiene deban encontrarse en los centros de trabajo y al alcance del Personal de la
Empresa.
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Articulo 34. ACCIDENTES EN EL CENTRO DE TRABAJO.- En caso de algin accidente dentro de la
Empresa, se deberd proceder de la siguiente forma: El Trabajador que sufra un accidente o los
comparfieros de trabajo que se percaten de éste, tienen la obligacion de dar aviso inmediato a
emergencias para que se le brinde la atencién lo mas rapido posible.

Articulo 35. CONTINGENCIAS.- En caso de incendio o temblor, los Trabajadores deberan evacuar lo
mas rapido posible al punto de reunion que se fijara en el espacio de estacionamiento como lugar
seguro, a fin de conseguir el adecuado resguardo de la seguridad de todos los colaboradores.

CAPITULO OCTAVO

De las Sanciones y su Aplicacién

Articulo 36. FUNDAMENTO.- El presente capitulo se establece de conformidad a lo dispuesto por el
articulo 423 fraccion X de la Ley Federal del Trabajo. (Se podran aplicar sanciones al trabajador que no
excedan de 8 dias de trabajo y tendra derecho de ser oido antes de aplicar la sancion).

Articulo 37. APLICACION.- Los Trabajadores estan obligados a cumplir con las disposiciones
establecidas en el presente Reglamento, el Contrato Individual de Trabajo y la Ley Federal del Trabajo y
en caso de no hacerlo se haran acreedores a las sanciones que procedan de acuerdo a la gravedad de
la falta.

Articulo 38. TIPOS DE SANCION.- De acuerdo con la gravedad de la falta, los Trabajadores que
incumplan cualquiera de las disposiciones a las que se refieren los articulos 10 y 11 del presente
Reglamento, sin perjuicio de lo dispuesto por la Ley, estaran sujetos a la aplicacion de medidas
disciplinarias consistentes en:

a) Amonestacion verbal: Se impone cuando son faltas leves y de bajo impacto.

b) Amonestacién escrita: Se aplica cuando el Trabajador, reincide en una falta previamente indicada
en forma verbal, o bien cuando el error humano o la negligencia resulten de mayor gravedad.

c) Amonestacion escrita con apercibimiento: Se aplica a infracciones de caracter severo o bien, por
reincidencia en conductas graves ya sancionadas. El apercibimiento constituird la advertencia al
Trabajador para corregir la conducta con el objeto de evitar una sancién de suspensién laboral o la
terminacion de la relacion laboral en su caso.

d) Suspension de uno a ocho dias sin goce de sueldo: Se aplicard a faltas muy graves o por
reincidencia de una conducta ya sancionada.

e) Rescision: La rescision del Contrato Individual de Trabajo se aplica en caso de que el Trabajador
incurra en alguna de las causales que sefiala el Articulo 47 de la Ley.

Articulo 39. SANCIONES.- Se aplicaran de acuerdo al caso:

a) Procederd una amonestacion por escrito a los Trabajadores que no observen las disposiciones
contenidas en el articulo 10, fracciones I, IV, VI, VII, IX, XII, XIII, XV, XVI 'y XVII , asi como lo dispuesto
en el articulo 48 y 50 del presente Reglamento. Suspension de uno a dos dias sin goce de sueldo al
Trabajador que reincida en el incumplimiento de estas obligaciones.

b) Procedera desde una amonestacion por escrito hasta una suspension de un dia sin goce de sueldo, a
los Trabajadores que no observen las disposiciones contenidas en el articulo 10, fracciones II, 11I, VIII, X,
Xl'y XIV, asi como a aquellos Trabajadores que incurran en alguna de las prohibiciones que consignan
las fracciones |, Ill, V, VI, X y XllI del articulo 11 de este Reglamento. Suspension de dos a tres dias sin
goce de sueldo al Trabajador que reincida en las prohibiciones que se establecen en el presente inciso.

¢) Procedera desde una amonestacién por escrito hasta una suspensién de dos dias sin goce de sueldo
a los Trabajadores que no observen la disposicién contenida en el articulo 10, fraccién V, asi como a
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aguellos Trabajadores que incurran en alguna de las prohibiciones que consignan las fracciones 1V, VII,
VIII, X'y XV del articulo 11 de este Reglamento. Suspension de tres a cinco dias sin goce de sueldo al
Trabajador que reincida en las prohibiciones que se establecen en el presente inciso.

d) Procedera desde una amonestacion por escrito con apercibimiento hasta una suspension de cuatro a
seis dias sin goce de sueldo a los Trabajadores que incurran en alguna de las prohibiciones que
consignan las fracciones I, IX, XI, XIV y XVI del articulo 11, asi como el no observar lo que dispone el
articulo 48 de este Reglamento. Suspension hasta de 8 dias sin goce de sueldo al Trabajador que
reincida en lo dispuesto en el presente inciso.

Articulo 40. DERECHO A SER ESCUCHADO.- La Clinica, previo a imponer sanciones a sus
Empleados, debera escucharlos para el efecto de que expresen lo que a sus intereses convenga y se
les reciban las pruebas que en su caso ofrezcan, asi como llevar a cabo una investigacion objetiva para
el esclarecimiento de los hechos, para el caso de la terminacion de la relacién de trabajo.

Articulo 41. DOBLE SANCION.- Ningin Trabajador podra ser sancionado dos veces por la misma falta.

CAPITULO NOVENO

De la Suspensién, Rescision y Terminacion de las Relaciones de Trabajo

Articulo 42. Son causas de suspension temporal de las obligaciones de prestar el servicio y pagar el
salario, sin responsabilidad para el Trabajador y el patrén:

I. La enfermedad contagiosa del Trabajador;

Il. La incapacidad temporal ocasionada por un accidente o enfermedad que no constituya un riesgo de
trabajo;

lll. La prision preventiva del Trabajador seguida de sentencia absolutoria. Si el Trabajador obrd en
defensa de la persona o de los intereses del patron, tendra éste la obligacion de pagar los salarios que
hubiese dejado de percibir aquél;

IV. El arresto del Trabajador;

V. El cumplimiento de los servicios y el desempefio de los cargos mencionados en el articulo 5°. de la
Constitucién, y el de las obligaciones consignadas en el articulo 31, fraccion Il de la misma
Constitucion;

Articulo 43. La suspension surtird efectos:

I. En los casos de las fracciones | y Il del articulo anterior, desde la fecha en que el patrén tenga
conocimiento de la enfermedad contagiosa o de la en que se produzca la incapacidad para el trabajo,
hasta que termine el periodo fijado por el Instituto Mexicano del Seguro Social 0 antes si desaparece la
incapacidad para el trabajo, sin que la suspension pueda exceder del término fijado en la Ley del Seguro
Social para el tratamiento de las enfermedades que no sean consecuencia de un riesgo de trabajo;

Il. Tratdndose de las fracciones Il y IV, desde el momento en que el Trabajador acredite estar detenido
a disposicion de la autoridad judicial o administrativa, hasta la fecha en que cause ejecutoria la
sentencia que lo absuelva, o termine el arresto;

Ill. En el caso de la fraccion V, desde la fecha en que deban prestarse los servicios.

Articulo 44. El Trabajador debera regresar a su trabajo:

I. En los casos de las fracciones I, Il, IV, conforme al articulo 42 de la Ley, al dia siguiente de la fecha en
que termine la causa de la suspensién; y
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Il. En los casos de las fracciones lll, V, conforme al articulo 42 de la Ley, dentro de los quince dias
siguientes a la terminacion de la causa de la suspension

Articulo 45. RESCISIONES.- Son causas de rescision de la relacién de trabajo, sin responsabilidad
para el patron: |I. Engafarlo el Trabajador o en su caso, quien lo haya recomendado con certificados
falsos o referencias en los que se atribuyan al Trabajador capacidad, aptitudes o facultades de que
carezca. Esta causa de rescision dejara de tener efecto después de treinta dias de prestar sus servicios
el Trabajador;

Il. Incurrir el Trabajador, durante sus labores, en faltas de probidad u honradez, en actos de violencia,
amagos, injurias 0 malos tratamientos en contra del patron, sus familiares o del Personal directivo o
administrativo de la Clinica o establecimiento, salvo que medie provocacién o que obre en defensa
propia;

Ill. Cometer el Trabajador contra alguno de sus compaiieros, cualquiera de los actos enumerados en la
fraccion anterior, si como consecuencia de ellos se altera la disciplina del lugar en que se desempefia el
trabajo;

IV. Cometer el Trabajador, fuera del servicio, contra el patrén, sus familiares o personal directivo
administrativo, alguno de los actos a que se refiere la fraccion Il, si son de tal manera graves que hagan
imposible el cumplimiento de la relacion de trabajo;

V. Ocasionar el Trabajador, intencionalmente, perjuicios materiales durante el desempefio de las labores
0 con motivo de ellas, en los edificios, obras, maquinaria, instrumentos, materias primas y demas
objetos relacionados con el trabajo;

VI. Ocasionar el Trabajador los perjuicios de que habla la fraccion anterior siempre que sean graves, sin
dolo, pero con negligencia tal, que ella sea la causa Unica del perjuicio;

VIl. Comprometer el Trabajador, por su imprudencia o descuido inexcusable, la seguridad del
establecimiento o de las personas que se encuentren en él;

VIII. Cometer el Trabajador actos inmorales en el establecimiento o lugar de trabajo;
IX. Revelar o dar a conocer asuntos de caracter reservado, con perjuicio de la Clinica;

X. Tener el Trabajador méas de tres faltas de asistencia en un periodo de treinta dias, sin permiso del
patron o sin causa justificada;

XI. Desobedecer el Trabajador al patron 0 a sus representantes, sin causa justificada, siempre que se
trate del trabajo contratado;

XIl. Negarse el Trabajador a adoptar las medidas preventivas o a seguir los procedimientos indicados
para evitar accidentes o enfermedades;

XIll. Concurrir el Trabajador a sus labores en estado de embriaguez o bajo la influencia de algun
narcético o droga enervante, salvo que, en este Ultimo caso, exista prescripcion médica. Antes de iniciar
su servicio, el Trabajador deberd poner el hecho en conocimiento del patrén y presentar la prescripcion
suscrita por el médico;

XIV. La sentencia ejecutoriada que imponga al Trabajador una pena de prisién, que le impida el
cumplimiento de la relacion de trabajo; y

XV. Las analogas a las establecidas en las fracciones anteriores, de igual manera grave y de
consecuencias semejantes en lo que al trabajo se refiere. El patrén debera dar al Trabajador aviso
escrito de la fecha y causa o causas de la rescision, segun lo dispuesto por el articulo 47 de la Ley
Federal del

Trabajo. Por virtud de lo anterior, el aviso debera hacerse del conocimiento del Trabajador, y en caso de
que éste se negare a recibirlo, el patron dentro de los cinco dias siguientes a la fecha de la rescision,
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debera hacerlo del conocimiento de la Junta respectiva, proporcionando a ésta el domicilio que tenga
registrado y solicitando su notificacién al Trabajador. La falta de aviso al Trabajador o a la Junta, por si
sola bastara para considerar que el despido fue injustificado.

Articulo 46. TERMINACION DE LA RELACION DE TRABAJO.- Son causas de terminacion de las
relaciones de trabajo, de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 53 de la Ley:
I. El mutuo consentimiento de las partes;

Il. La muerte del Trabajador;

lll. La terminacién de la obra o vencimiento del término o inversion del capital, de conformidad con los
articulos 36, 37 y 38 de la Ley;

IV. La incapacidad fisica o mental o inhabilidad manifiesta del Trabajador, que haga imposible la
prestacion del trabajo; y

V. Los casos a que se refiere el articulo 434 de la Ley.
CAPITULO DECIMO

Normas Especiales del Servicio y Emergencias

Articulo 47. OBJETO.- Es obligacion de la Empresa y los Trabajadores brindar un servicio de
excelencia tanto al cliente habitual como al eventual considerando que es la persona mas importante
para nuestro negocio y sus mascotas son muy importantes para ellos.

Articulo 48. DE LA ATENCION A CLIENTES.- Los Trabajadores deberén prestar el servicio para el que
fueron requeridos de forma atenta, amable y eficiente, demostrando en todo tiempo consideracion y
paciencia hacia los clientes internos y/o externos que requieran de su colaboracion en base al trabajo
contratado.

Articulo 49. COMUNICACION CONSTRUCTIVA.- Con objeto de mejorar la comunicacién y la
colaboracién, los lideres tendran la apertura para escuchar las opiniones de los Trabajadores para el
desempefio y mejora del servicio, asimismo expondran con claridad las politicas e instrucciones a
cumplir y daran respuesta a las peticiones formuladas por los Trabajadores con el fin de evitar
confusiones y una mala atencion al cliente.

Articulo 50. DE LAS EMERGENCIAS.- Cuando llegue a las instalaciones de la clinica un cliente con
una mascota en cuadro de emergencia, deberan cualquiera de los médicos que estén disponibles
atender con respeto y empatia al paciente otorgandole tranquilidad al propietario.

I. Si en el momento de la emergencia los médicos se encuentran ocupados con algin otro cliente,
deberan solicitar permiso para atender la emergencia dependiendo de la gravedad con el fin de
estabilizarlo y posteriormente continuar con el paciente que ya se estaba atendiendo.

Transitorios

Primero. Este Reglamento entrara en vigor a partir de la fecha en que sea firmado por el colaborador
Segundo. El presente Reglamento sera fijado en lugar visible y publicado para conocimiento de la
totalidad de los Trabajadores de la Empresa. De igual manera podra ser consultado a través de los

medios que para tal efecto implemente la Empresa.

Leido y aprobado que fue por las partes que en él intervienen, se firma el presente Reglamento Interior
de Trabajo en Ensenada Baja California 29 de junio de 2017.
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Anexo 6: Guia de entrevista.

Clinica y Farmacia Veterinaria Bahia. B
Cuestionario sobre Calidad en el Servicio.

MASCOITAS SAMOM:

SABEMOS QUE TODO SE PUEDE MEJORAR, POR ELLO SOLICITAMOS TU RETROALIMENTACION
SOBRE NUESTROS PRODUCTOS Y SERVICIOS.

TUS COMENTARIOS Y OPINIONES SON VALIOSAS Y QUEREMOS ESCUCHARTE, ¢NOS APOYAS EN
ESTE PROCESO?

iMUCHAS GRACIAS!

Instrucciones: Favor de contestar las siguientes preguntas conforme se requiera. La opcidn que
esté mas acorde a su opinion, donde 1 Significa TOTAL DESACUERDO (NO estoy de acuerdo) y 7
Significa COMPLETAMENTE DE ACUERDO con lo que expresa el enunciado.

Edad. O 18 - 30 O 31-40 () ()a1-50

51-60

Sexo. () Femenino () Masculino

Escolaridad. O Primaria O Secundaria O Preparatoria
Licenciatura

¢Qué especie es su mascota? O Canino OFeIino OOtro: éCuadl?

éCuantas mascotas tiene? O 1 O 2 O 3 O 4 O 50
mas.

1. Cuando se le dice en la Veterinaria que le llamardn o que le dardn cierta informacidn o servicio
en cierto tiempo lo cumplen.

Estoy
1 2 3 4 5 6 7 completamente
No estoy de de acuerdo con lo
acuerdo.

que dice el
enunciado.

2. Si tiene un problema, el personal de la Veterinaria muestra sincero interés en ayudarle a

resolverlo.

Estoy
1 2 3 4 5 6 7 completamente
de acuerdo con lo
que dice el
enunciado.

Mo estoy de
acuerdo.

3. Elservicio que le ofrecen en la Veterinaria siempre esta bien hecho a la primera vez.

Estoy
1 2 3 4 5 6 7  completamente
de acuerdo con lo
que dice el
enunciado.

No estoy de
acuerdo.

4. La Veterinaria le ofrece el servicio en el momento en que se compromete a hacerlo.
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10.

11.

12.

13.

Estoy
1 2 3 4 5 6 7  completamente
de acuerdo con lo
que dice el
enunciado.

Mo estoy de
acuerdo.

La Veterinaria le proporciona registros o expedientes sin errores.

Estoy
1 2 3 4 5 6 7 completamente
No estoy de de acuerdo con lo
acuerdo. que dice el
enunciado.

La Veterinaria lo mantiene informado en todo momento sobre la evolucién de su mascota o

de los servicios que le brinda.

Estoy
1 2 3 4 5 6 7 completamente
de acuerdo con lo
que dice el
enunciado.

Mo estoy de
acuerdo.

El servicio que le brindan los colaboradores de la Veterinaria es rapido y eficiente.

Estoy
1 2 3 4 5 6 7  completamente
No estoy de de acuerdo con lo
acuerdo. que dice el
enunciado.

Los colaboradores de la Veterinaria siempre se muestran dispuestos a ayudarle.

Estoy
1 2 3 4 5 6 7 completamente
No estoy de de acuerdo con lo
acuerdo. que dice el
enunciado.

Los colaboradores de la Veterinaria siempre estan dispuestos a ayudarle aunque estén muy

ocupados.

Estoy
1 2 3 4 5 6 7 completamente
de acuerdo con lo
que dice el
enunciado.

Mo estoy de
acuerdo.

El comportamiento de los colaboradores de la Veterinaria me inspira confianza.

Estoy
1 2 3 4 5 6 7 completamente
de acuerdo con lo
que dice el
enunciado.

Mo estoy de
acuerdo.

La Veterinaria me inspira confianza y seguridad cuando solicito un servicio.

Estoy
1 2 3 4 5 6 7 completamente
No estoy de de acuerdo con lo
acuerdo. que dice el
enunciado.

Los colaboradores de la Veterinaria son amables en todo momento.

Estoy
1 2 3 4 5 6 7  completamente
de acuerdo con lo
que dice el
enunciado.

No estoy de
acuerdo.

Los colaboradores de la Veterinaria siempre saben resolver mis dudas.
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

Estoy
1 2 3 4 5 6 7 completamente
de acuerdo con lo
que dice el
enunciado.

MNo estoy de
acuerdo.

La Veterinaria me brinda atencién personalizada a mi y a mi mascota.

Estoy
1 2 3 4 5 <] 7 completamente
de acuerdo con lo
qgue dice el
enunciado.

MNo estoy de
acuerdo.

La Veterinaria cuenta con un Médico o un auxiliar que resuelve las necesidades de mi mascota

y mis dudas.
Estoy
1 2 3 4 5 6 7 completamente
No estoy de de acuerdo con lo
acuerdo. que dice el
enunciado.

La Veterinaria sabe que mi mascota es importante para mi y me brinda un buen servicio.

Estoy
1 2 3 4 5 6 7  completamente
No estoy de de acuerdo con lo
acuerdo. que dice el
enunciado.

Los colaboradores de la Veterinaria, entienden las necesidades de mi(s) mascota(s) y asi me

brindan un buen servicio.

Estoy
1 2 3 4 5 6 7  completamente
de acuerdo con lo
que dice el
enunciado.

Mo estoy de
acuerdo.

La Veterinaria cuenta con un horario de atencién que se acomoda a mis necesidades.

Estoy
1 2 3 4 5 5] 7 completamente
No estoy de de acuerdo con lo
acuerdo. que dice el
enunciado.

La Veterinaria tiene equipos modernos para la atencidon de mi(s) mascota(s).

Estoy
1 2 3 4 5 6 7 completamente
de acuerdo con lo
que dice el
enunciado.

No estoy de
acuerdo.

Las instalaciones de la Veterinaria en general son agradables y cémodas.

Estoy
1 2 3 4 5 6 7 completamente
No estoy de de acuerdo con lo
acuerdo. que dice el

enunciado.

Los colaboradores de la Veterinaria reflejan limpieza y buena presentacion.

Estoy
1 2 3 4 5 6 7 completamente
No estoy de de acuerdo con lo
acuerdo. que dice el
enunciado.

Los materiales y accesorios que usan para prestarme el servicio estan en buenas condiciones y

se ven bien.



No estoy de
acuerdo.

23. La Veterinaria busca mi satisfaccion como cliente.

1 2 3 4 5
Mo estoy de
acuerdo.

24. Observaciones o comentarios:

Estoy
7 completamente
de acuerdo con lo
que dice el
enunciado.

Estoy
7  completamente
de acuerdo con lo
que dice el
enunciado.
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Anexo 7.1: Se presentan las fichas técnicas de los indicadores de desempefio

que se construyeron.

FICHA TECNICA DEL INDICADOR

CODIGO: IND-001
FECHA DE CREACION: 25 de agosto de 2017.
ENTIDAD: Clinica y Farmacia Veterinaria Bahia.

OBJETIVO ESTRATEGICO:

Aumentar la productividad y mejorar el servicio.

NOMBRE DEL INDICADOR:

Rendimiento estética.

OBIJETIVO DEL INDICADOR:

Asegurarnos de que se otorga el servicio en tiempo y

forma.
CATEGORIA: Servicio.
META: Se entrega el 100% de las mascotas a tiempo.

DEFINICION OPERACIONAL:

RE=(Bt/Bs)*100

RE=(Bt/Bs)*100 donde RE: Rendimiento estética, Bs:
Bafos solicitados, Bt: Bafios entregados en tiempo.

MECANISMO DE MEDICION:

Se realizard una conciliacion entre los bafios
solicitados en la agenda de la semana y los bafios
entregados en tiempo.
Ademas, debe llevarse una bitacora donde se
indiquen los motivos o causas por las cuales se
presentd un retraso que afecté la entrega en la hora
indicada a fin de poder aplicar un enfoque preventivo.

DATOS DE LAS VARIABLES

FRECUENCIA UNIDAD DE
VARIABLE FUENTE DE MEDICION MEDIDA RESPONSABLE
Bs Agenda Semanal Unidad Gerente
Bt Ingresos Semanal Unidad Gerente
INTERPRETACION DEL Se medird el nimero de estéticas realizadas en el

INDICADOR:

periodo de una semana, a considerar la demanda de
los clientes (agenda llena).

OBSERVACIONES: Se excluiran de la medicién los dias en que no haya demanda del
servicio, se auxiliara del drea de recepcion para constatar que estan otorgando al mayor
numero de clientes que solicitan el servicio tomando en consideracion el horario en que

estan terminados.

ELABORADO: Guadalupe Sandoval Gamboa.
APROBADO: Médico Guillermo Solis Robles.
FECHA DE ACTUALIZACION: 25 de agosto de 2019.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 7.2: Ficha técnica del indicador “Consultas por semana’.

FICHA TECNICA DEL INDICADOR

CODIGO: IND-002
FECHA DE CREACION: 25 de agosto de 2017.
ENTIDAD: Clinica y Farmacia Veterinaria Bahia.

OBJETIVO ESTRATEGICO:

Aumentar la productividad.

NOMBRE DEL INDICADOR:

Consultas por semana.

OBIJETIVO DEL INDICADOR:

Medir cudl de nuestros médicos tiene mads consultas
por semana y por lo tanto se refleja en productividad.

CATEGORIA:

Operacién.

META:

Medir la productividad de cada uno de los médicos.

DEFINICION OPERACIONAL:

PROD=(Cs / TI)*100 donde PROD: Productividad, TI:
Tiempo laboral, Cs: Consultas por semana.

MECANISMO DE MEDICION:

Se realizard una conciliacién entre el total del tiempo
que trabajan los médicos y las consultas que atienden
a la semana. Obteniendo un promedio de tiempo por
consulta.

DATOS DE LAS VARIABLES

FRECUENCIA UNIDAD DE
VARIABLE FUENTE DE MEDICION MEDIDA RESPONSABLE
Tl Checador Semanal Tiempo Gerente
Cs Agenda Semanal Unidad Gerente

INTERPRETACION DEL

INDICADOR:

Se medird el nimero de consultas que los médicos
atienden a la semana entre el tiempo total laboral, a
considerar la demanda de los clientes (agenda llena).

OBSERVACIONES: Se busca optimizar el tiempo que se tarda el médico en auscultary
prescribir el tratamiento, ya que es tiempo que el cliente espera y en ocasiones es
excesivo el tiempo de espera entre consulta y consulta. Al tener los datos del presente
indicador servira de referencia para brindar beneficios a los médicos colaboradores.

ELABORADO: Guadalupe Sandoval Gamboa.
APROBADO: Médico Guillermo Solis Robles.
FECHA DE ACTUALIZACION: 25 de agosto de 2019.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 7.3: Ficha técnica del indicador “Recepcion’”.

FICHA TECNICA DEL INDICADOR

CODIGO: IND-003
FECHA DE CREACION: 25 de agosto de 2017.
ENTIDAD: Clinica y Farmacia Veterinaria Bahia.

OBJETIVO ESTRATEGICO:

Mejorar el servicio.

NOMBRE DEL INDICADOR:

Recepcidn.

OBIJETIVO DEL INDICADOR:

Obtener el tiempo maximo que el cliente espera para
gue se le pueda resolver su necesidad.

CATEGORIA:

Servicio.

META:

Minimizar el tiempo de espera.

DEFINICION OPERACIONAL:

TE=(Tma-Tmi) donde TE: Tiempo de espera, Tma:
Tiempo maximo, Tmi: Tiempo minimo.

MECANISMO DE MEDICION:

Se busca encontrar un tiempo estandar en que las
recepcionistas se deben tardar en resolver la
necesidad de un cliente, restandole el tiempo minimo
de espera al tiempo maximo que un cliente espera en
recepcion en los dias de mucha demanda.

DATOS DE LAS VARIABLES

FRECUENCIA UNIDAD DE
VARIABLE FUENTE DE MEDICION MEDIDA RESPONSABLE
Tma Reglls"cro en Dia de Minutos Gerente
fisico demanda
Tmi Reglls"cro en Dia de Minutos Gerente
fisico demanda

INTERPRETACION DEL

INDICADOR:

Se estimaran los tiempos minimos y maximos en que
las recepcionistas tardan atendiendo a una persona,
en los dias de mucha demanda.

OBSERVACIONES: Se excluiran de estimacién los dias en que no haya mucha demanda (se
considera mucha demanda, el dia en que hay de tres a cinco o mds clientes esperando)
esto nos servira para evaluar si es necesario o no la instalacidn de otro punto de ventay
sobre todo para mejorar el servicio que se les da a nuestros clientes.

ELABORADO:

Guadalupe Sandoval Gamboa.

APROBADO:

Médico Guillermo Solis Robles.

FECHA DE ACTUALIZACION:

25 de agosto de 2019.

Fuente: Elaboracion propia.
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