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Resumen

La presente investigacion consiste en el desarrollo de un plan estratégico para una
clinica veterinaria que lleva funcionando varios afios en el cantén Duran en la
provincia del Guayas. Para el andlisis del entorno externo se tomé en cuenta el
macroentorno, que consiste en desarrollar el andlisis PESTA que toma en cuenta
los factores politico, econémico, social, tecnoldgico y ambiental; y el microentorno,
donde se estudiaron los clientes, proveedores, competidores y sustitutos de la
organizacién; mientras que para el analisis del entorno interno se realizaron
entrevistas a los trabajadores respecto a la organizacion, estrategias, personal,
procesos e infraestructura. Con toda la informacion recolectada se desarrollaron los
andlisis de aprovechabilidad y vulnerabilidad y con estos resultados se realizo6 la
matriz FODA donde se visualizaron las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas de la clinica en cuestién y en base a esta matriz se plantearon los
componentes estratégicos proyectados a cinco afios que son misién, vision,
objetivos, politicas y estrategias y finalmente se desarrollaron planes de accién a
ejecutar en pro del cumplimiento de los componentes estratégicos planteados.

Palabras clave: clinica veterinaria, estrategias, FODA, mision, vision.
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Abstract

This research consists of the development of a strategic plan for a veterinary clinic
that has been operating for several years in the Duran canton in the Guayas
province. For the analysis of the external environment, the macroenvironment was
taken into account, which consists of developing the PESTA analysis that takes into
account political, economic, social, technological and environmental factors; and the
microenvironment, in which the organization's clients, suppliers, competitors and
substitutes were studied; while for the analysis of the internal environment,
interviews were conducted with the workers regarding the organization, strategies,
personnel, processes and infrastructure. With all the information collected, the
exploitability and vulnerability analyzes were developed and with these results the
SWOT matrix was made where the strengths, opportunities, weaknesses and
threats of the clinic in question were visualized and based on this matrix the
projected strategic components were raised to five years that are mission, vision,
objectives, policies and strategies and finally action plans were developed to be
executed in favor of the fulfilment of the proposed strategic components.

Keywords: veterinary clinic, strategies, SWOT, mission, vision.
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1. Introduccién
1.1 Antecedentes del problema

En los ultimos afios se ha incrementado de forma considerable la tenencia de
animales de compaiiia debido a varios factores como la necesidad de contrarrestar
entornos familiares, el nivel socioeconomico de las familias o la necesidad de
proteccion y vigilancia (Sanchez et al. 2019). Segun Poves (2017) la eleccion y
tenencia de animales de compafia esta influenciada por factores sociales,
psicoldgicos y culturales; se ha observado en las personas un deseo de cuidar
animales en casa con el fin de estar en contacto con un entorno natural y con seres
vivos para disminuir los efectos del estilo de vida citadino y urbano.

Cuando una persona decide tener una mascota adquiere también una serie de
responsabilidades con el fin de satisfacer los requerimientos fisicos, psicologicos y
ambientales de la misma y acepta la responsabilidad de prevenir riesgos (posible
agresion, enfermedades, entre otros) menciona Rodrigues et al. (2015). La salud
animal radica en la prevencion y para esto es necesario que el médico veterinario
emita las medidas necesarias a seguir, ademas que es el Unico profesional
capacitado para emitir diagnosticos y fijar tratamientos (Serrano y Arcila, 2008).

Serrano y Arcila (2018) sostienen que el desarrollo tecnoldgico e investigativo ha
brindado la oportunidad de promover la atencion veterinaria; sin embargo, los
profesionales enfrentan desafios y problemas importantes que amenazan el futuro
profesional como nunca antes. El desafio mas importante que enfrenta la profesion
es el estancamiento de los ingresos veterinarios que se ha visto durante los ultimos
anos; Burge (2003) menciona que este problema de ingresos es el resultado de un
enfoque de educacién, administracion y practica que alguna vez funciond, pero que

ahora esta fuera de sintonia con el mercado actual. Estos desafios ponen a los
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profesionales en una encrucijada que requiere liderazgo para enfrentar la realidad
y buscar soluciones viables para implementar cambios necesarios.

Kieves et al. (2018) destaca las deficiencias en las practicas comerciales y
afirman que quienes las aplican constantemente tienen ingresos significativamente
mas altos, identific6 ocho practicas importantes que son:

1. La orientacion comercial

2. Lafrecuencia de la revision de datos financieros
3. El desarrollo de los empleados

4. La habilidad de negociacion

5. La lealtad del cliente

6. Elliderazgo

7. Laretencion de clientes

8. El desarrollo de nuevos clientes.

El autor recalca en su estudio que es importante la educacion empresarial para
mejorar el nivel de ingresos alcanzado por los veterinarios y la calidad del servicio
gue brindan.

Burge (2003) afirma que en el mercado altamente competitivo de hoy, ser un
buen médico veterinario no es suficiente para alcanzar la prosperidad econémica,
existen obstaculos que se originan por la falta de algunos factores, como por
ejemplo: habilidades de liderazgo y gestién, habilidades de servicio al cliente
necesarias para desarrollar relaciones a largo plazo con el cliente, conocimiento de
comercializacion de servicios veterinarios, habilidades para construir equipos de
alto rendimiento y habilidades béasicas de administracion, gestion financiera
personal y empresarial.

1.2 Planteamiento y formulacién del problema
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1.2.1 Planteamiento del problema

Pacheco (2017) menciona que en la actualidad la medicina veterinaria ha
crecido a gran escala gracias a los avances médicos y tecnoldgicos lo que posibilita
brindar una mejor atencién a los pacientes sin embargo, Cabarcas et al. (2019)
afirma que los trabajadores de este sector tienden a hacerle frente a hostilidades
en lo que respecta a los ambitos econémico, social y cultural. Por otro lado, Lloyd
et al. (2005) sostienen que los veterinarios pueden carecer de algunas habilidades,
conocimientos, aptitudes y actitudes (SKA, por sus siglas en inglés) no técnicas que
resultan en el éxito econdmico, el autor considera necesaria la implementacién de
acciones de liderazgo y gestion desde la preparacion académica para su posterior
aplicacion como médicos en el campo profesional.

El desarrollo de un plan estratégico es un ejercicio basico para poder identificar
cuales son los problemas que hay que abordar y la gestién; y las sugerencias que
surgen del proceso deben verse como posibles enfoques a considerar para su
posterior implementacion explica Lloyd et al. (2005). Pacheco (2017) menciona que
cuando las funciones y actividades de la empresa no estan alineadas para alcanzar
los propésitos deseados y no se ejecutan como se debe puede dar como resultado
una mala administracién del establecimiento causando que este no crezca; este es
el motivo por el cual todos los procesos, tanto los médicos y los administrativos
deben estar relacionados entre si.

Segun Jevring-Back (2008) es necesario que en las clinicas veterinarias exista
una cultura de desarrollo e implementacion de estrategias para mejorar su posicion
en el mercado, de mejorar la estructura organizacional para alcanzar un aumento
en el portafolio de clientes y renovar la parte operacional y administrativa de las

clinicas veterinarias con el fin de ofrecer un mejor servicio que este enfocado en la
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eficacia y garantice el crecimiento y permanencia del establecimiento en el
mercado. En pocas palabras, una clinica veterinaria se deberia de regir a un modelo
administrativo, como la planificacion estratégica, que tenga por objetivo la gestion
y mejora de los indices financieros (Pacheco, 2017).

Segun Garcia (2017) la planificacion estratégica es una herramienta que le
permite a una organizacioén llegar en un futuro a un estado anhelado, consiste de
varias etapas como identificar el problema actual de la organizacién, tomar
decisiones al respecto e instaurar cambios, eliminar aquellas actividades que ya no
son de beneficio para la empresa y cambiarlas por otras nuevas, relevantes y
duraderas. Taiwo et al. (2016) afirman que son varios los factores que contribuyen
al éxito de la planeacién estratégica como por ejemplo: establecer la mision y
valores de la empresa, desarrollar la visién y objetivos, alinear las actividades de la
empresa para cumplir con los objetivos, liderazgo, identificar debilidades,
establecer metas para determinados periodos de tiempo, entre otros; todo estos
cambios se deben aplicar gradualmente para poder lograr una verdadera
transformacion.

1.2.2 Formulacion del problema

¢El disefio de un plan estratégico optimizara el desempenfo del personal y las
actividades de la clinica “Mundo Veterinario” del cantén Duran garantizando una
mejora en la gestion?
1.3 Justificacion de la investigacion

En los dltimos afios a los médicos veterinarios se les han exigido mas calidad
en su atencion, tanto para el cliente como para el paciente; pero al mismo tiempo
se ha incrementado en el mercado la competencia de estos servicios. Por este

motivo, el disefio de un plan estratégico para la clinica “Mundo Veterinario” radica
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en la necesitada de alcanzar la optimizacion de las actividades y servicios que
brinda la clinica con el fin de posesionarse en el mercado y obtener una mayor
rentabilidad.

La falta de un plan estratégico dentro de las clinicas veterinarias provoca
pérdidas econdmicas ya que al no tener claro como realizar de forma eficiente
actividades importantes como la atencion a clientes y el manejo de informacion e
historial médico, se da lugar a que la gestion administrativa sea superficial o incluso

ausente.

Los médicos veterinarios salen preparados para realizar, en el campo
profesional, las actividades médicas preventivas y curativas respectivas segun la
necesidad de sus pacientes sin embargo, no todos poseen las habilidades
necesarias para una correcta administracion.

Al desarrollar un plan estratégico se establece lo que la empresa quiere llegar a
ser, se establecen y controlan las actividades agregadoras de valor y se descartan
aguellas que ya no benefician a la empresa, con el fin de que cada actividad este
alineada a los objetivos de la empresa y poder asi optimizar el servicio que se
brinda, logrando una eficiente gestion administrativa y no solo medica e
incrementando la rentabilidad de negocio.

1.4 Delimitacion de lainvestigacion

e Espacio: la investigacion se llevo a cabo en la clinica “Mundo Veterinario”

del cantén Duran provincia del Guayas.

e Tiempo: tuvo una duracion de dos meses.

e Poblacion: la poblacion fue todo el personal, tanto el médico como el

administrativo, de la clinica “Mundo Veterinario”.

1.5 Objetivo general
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Disefar un plan estratégico para el desarrollo de la clinica “Mundo Veterinario”

en el cantén Duran

1.6 Objetivos especificos
eRealizar el analisis interno y externo de la situacion actual de la clinica
de estudio.
eDeterminar los componentes estratégicos proyectados a 5 afios para
la clinica.
e Definir el plan de accion para la ejecucion del plan estratégico
1.7 Hipétesis
Ha: la aplicacion de un disefio de plan estratégico en la clinica “Mundo
Veterinario” mejoraria el desempenfio del personal y de las actividades.
Ho: la aplicacion de un disefio de plan estratégico en la clinica “Mundo

Veterinario” no mejoraria el desempefio del personal y de las actividades.
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2. Marco teorico
2.1. Estado del arte
Un estudio desarrollado por Brown y Silverman (1999) demostré que entre 1985
y 1995 el ingreso real promedio de un veterinario cayd un 4.6%, este problema de
ingresos ejerce una tension intensa sobre los médicos, sin mencionar los efectos

gue tiene en los recién graduados.

Volk et al. (2005) encontraron en su estudio que hay un uso escaso de practicas
administrativas en el ejercicio de la profesion veterinaria; por otro lado también puso
en evidencia las varias formas que hay para que los veterinarios mejoren el
desemperio de sus practicas mediante la implementacion de métodos comerciales
gue tienen una fuerte relacion con los ingresos, estos métodos comerciales son
aplicables a los diferentes campos de la veterinaria tanto las de animales de
compafia, equinos, animales de abasto y demas praxis: administracion comercial
y financiera soélida, administracion de empleados y relaciones con los clientes;
finalmente menciona que los veterinarios han dependido en gran medida de los
aumentos de tarifas para mejorar ingresos sin embargo, es posible que el aumento
de tarifas no sea sostenible como estrategia principal de crecimiento de los ingresos

a largo ya que el precio limita la demanda.

Un estudio desarrollado por Bedek et al. (2011) en la ciudad de Montevideo puso
en evidencia una forma donde, el negocio de la medicina veterinaria de pequefos
animales, estd compuesto por varios factores como la venta de productos, servicios
estéticos, entre otros. La inclusion en los consultorios o clinicas veterinarias de mas
servicios ha resultado rentable. Los autores afirman que la satisfaccion del cliente
es directamente proporcional a la cantidad de servicios que le son ofrecidos en un

mismo lugar, permitiéndole al profesional a cargo modernizar su atencion.
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George y Walker (2019) indican en su estudio que la planificacion estratégica
es bastante vista en organizaciones contemporaneas y tiene un impacto
significativo, moderado y positivo. Los autores mencionan que la planificacion
estratégica es un enfoque de gestidn exitoso tanto en el sector publico como en el

privado.

Contreras, Pirazan, y Villareal (2020) demuestran en su estudio que la
estructuracion detallada y completa, del plan estratégico, es el punto de partida para
encaminar y direccionar a la organizacion hacia la consecuciéon de una cultura de
innovacion y posterior creacion de una ventaja competitiva. Segun el autor
mencionado, lograr un resultado positivo depende de la divulgacion del marco
estratégico que los directivos hagan en todos los niveles de la empresa, buscando
Su apropiacion, interiorizacion y practica de lo que alli se declara, para que de esta
manera toda la empresa se direccione en un mismo sentido y obtenga el resultado

esperado.

Segun Taiwo, Lawal, y Edwin (2016) la declaracién de la mision y vision es el
mapa y el limite delineador que si se predica permite el logro de resultados. Este
estudio demostr6 que la declaracion de vision y mision pone énfasis en las
caracteristicas Unicas de la empresa que crea una diferencia con las demas y
asume todas las actividades futuras planificadas dentro y fuera de la comunidad de
la organizacion en consideracion. Los autores afirman que las declaraciones de
misién y visibn son equipos de gestion importantes que pueden afectar el
comportamiento y la actitud de los empleados, también juegan un papel estratégico
en la vida de las organizaciones y su importancia no es exagerada para ayudar a
las empresas a alcanzar sus metas. En este estudio se examino la vision y la mision

del plan estratégico de algunas organizaciones y demostré que las organizaciones
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con diferentes tamafos e historias utilizaban una visién y una declaracién de misién
similares. Las organizaciones deben identificar sus caracteristicas singulares y
resaltar esto en su declaracion de vision y mision. Es necesario conocer la
diferencia entre las declaraciones de vision y misién porque ambas son utiles y
deben estar preparadas antes del comienzo de las operaciones comerciales vy, si
es posible, deben actualizarse si se requiere algin cambio en el negocio.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Evolucion del proceso de planeacion estratégica

Segun Wilson (1994) la planificacion estratégica ha cambiado drasticamente
desde sus inicios a principios de la década de 1970, se ha convertido en un sistema
viable de gestion estratégica. Entre los cambios mas notables e importantes se
encuentran un traspaso marcado de la responsabilidad de la planificacion del
personal a los gerentes y una mayor atencion al mercado cambiante, al entorno
competitivo y tecnologico. Este cambio representa un reconocimiento de que los
valores, la motivacion y el comportamiento de los miembros de la organizacion son
determinantes criticos del desempefio corporativo y, por lo tanto, del éxito o fracaso

en la implementacion de la estrategia afirma Wilson (1994).

Papke y Boyer (2017) alegan que la planificacion estratégica ha reflejado la
turbulencia, el cambio y la incertidumbre de los tiempos en los que ha ido
evolucionando. En primer lugar, y lo mas importante, la planificacién estratégica se
esta transformando claramente en gestion estratégica mencionan Goldman et al.
(2015). Es decir, se esta alejando de un ejercicio impulsado principalmente por el
personal, que depende en gran medida de metodologias analiticas y
documentacién elaborada, y se centra en el desarrollo de estrategias; hacia una

actividad impulsada por ejecutivos, equilibrando herramientas y enfoques
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cuantitativos y criticos, y centrados en la implementacion de estrategias asegura

Bouhali et al. (2015).

A lo largo de los afos se ha llegado a la conclusién de que los valores, la
motivacion y el comportamiento de los miembros de la organizacion son
determinantes criticos del desempefio corporativo y, por lo tanto, del éxito o falla en
la implementacion de la estrategia (Bouhali et al. 2015).

2.2.2. Generalidades del proceso estratégico

George y Walker (2019) mencionan que el desarrollo de un plan estratégico le
permite a una empresa u organizacion alcanzar su proposito establecido mediante
la implementaciéon y desarrollo de una serie de actividades. Papke y Boyer (2017)
afirman que la planificacion estratégica emplea métodos como el analisis interno y
externo de la situacion de la empresa lo que permite desarrollar una estrategia
adecuada para el cumplimiento de los objetivos estratégicos que seran a largo

plazo.

Para desarrollar un plan estratégico es necesario que participen todas y cada
una de las personas clave de la empresa, que tengan nocién del negocio, la
competencia, la oferta y demanda y que tengan la capacidad de desarrollar

actividades y decisiones en pro de la organizacion (George y Walker, 2019)

Para que un proceso estratégico se mantenga en constante actualizacion es
necesario vigilar lo que demandan los consumidores y hasta donde ofrece la
competencia para que asi la empresa se mantenga un paso adelante. Bouhali et al.
(2015) alegan que es el gerente de la empresa quien tiene la responsabilidad del

desarrollo, implementacion y administracion del plan estratégico.

2.2.2.1. Objetivos del proceso estratégico
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De forma general, es necesario implementar y cumplir ciertos objetivos, tanto a
corto como a largo plazo, para que la organizacion llegue, en un futuro, a la
situacion que se desea, como por ejemplo: lograr indices de desempefio
satisfactorios utilizando eficazmente todos los recursos de los que se dispone; cada
miembro del personal y la empresa en general tiene la obligacién de regirse a la
moral y la ley; y la empresa debe ser de beneficio para su comunidad, la sociedad
en la que se encuentra y de forma consecuente para su pais mencionan (George y

Walker, 2019)

2.2.2.2. Etapas del proceso estratégico

D"Alessio (2008) manifiesta que la planeacion estratégica se compone de tres
fases o etapas que son primero la formulacion, donde se desarrolla el plan y la
organizacion que seguird la empresa; segundo la implementacion, donde se
direcciona y coordina las actividades de la empresa; y tercero la evaluacion, donde
se controla las actividades y procesos y de ser necesarios se hacen correcciones.
Cada etapa tiene su grado de relevancia, dificultad e importancia ya que la correcta
implementacion de una de estas etapas no asegura lo mismo para las demas afirma

(Papke y Boyer, 2017)

2.2.2.3. Administracion estratégica

La administracion estratégica se trata de establecer la direccidn que la empresa
va a seguir para lograr, a largo plazo, lo que quiere llegar a ser menciona Bouhali
et al. (2015). Segun Barasas (2019) existen dos obstaculos para una eficiente
administracion estratégica, el primero es no planear a futuro alegando que, los
problemas y actividades se resuelven y ejecutan dia a dia; y el segundo es no tener
una visién integral y ver la empresa por parte cuando se la debe ver y administrar

como un todo.
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Bouhali et al. (2015) afirman que es necesario que la persona a cargo de la
administracion monitoree las actividades y efectiie cambios oportunos de forma
anticipada con el objetivo de llevar a la empresa al futuro deseado, la administracion
estratégica resulta, para el gerente a cargo, un pilar fundamental a la hora de

direccionar una organizacion.

2.2.3. Primera fase: formulacion y planeamiento
D Alessio (2008) y Taiwo et al. (2016) estan de acuerdo con que el plan
estratégico inicia con el proceso de planeacion donde se establecen la proyeccion

a futuro de la empresa y elementos que permitan el cumplimiento de los objetivos.

2.2.3.1. Visién

Contreras et al. (2020) mencionan que la vision responde a la pregunta “; Qué
queremos llegar a ser?”, consiste en enfocar los productos o servicios que ofrece
la empresa a largo plazo haciendo un analisis hacia futuro de la industria a la que
se pertenece; para poder establecer una vision que sea retadora para empresa y
gue sirva de guia y motivacion es necesario entender la naturaleza y el estado

actual de la misma.

Taiwo et al. (2016) establecen que una visién bien establecida es simple y
comprensible, con un limite de tiempo definido; ambiciosa y realista, con
proyeccion, crea un sentido de urgencia en sus empleados y demuestra lo que
quiere llegar a ser en un futuro; y para garantizar su cumplimiento, es necesario
gue esta sea comprendida por todo el personal y dirigida por un lider comprometido
a la causa.

2.2.3.2. Misi6n



26

Contreras et al. (2020) manifiestan que la mision responde a la pregunta “; Cual
es nuestro negocio?”, debe ser clara y de facil comprension por el personal y
clientela; debe explicar que es la organizacién y lo que aspira ser; mencionar los
servicios que ofrece a su comunidad; resaltar los recursos, tecnologia y
capacidades que tiene en relacion a la competencia; permitir la evaluacion del plan
estratégico; debe inspirar credibilidad, reflejar éxito, y ser de motivacion para que

reciba apoyo e inversion.

Taiwo et al. (2016) resumen que la mision junto con la vision se encargan de
identificar el futuro al que la organizacion quiere llegar, que es y que hace la
empresa y los servicios que ofrece. Una vez que los objetivos de la empresa estan
siendo alcanzados, es necesario redefinir la vision y mision con el objetivo de llevar
a la organizacion a un nuevo cambio y desafiar a la empresa a que alcance una
nueva posicion mas ambiciosa.

2.2.3.3. Valores

Segun lo mencionado por Papke y Boyer (2017), los valores de una empresa
sirven de guia para el correcto desempefio de los trabajadores y para la toma de
decisiones; representa la filosofia, creencias y tradiciones de la empresa, los

valores son necesarios para establecer las politicas, estrategias y objetivos

Dineshkumar (2020) alega que los valores basicos segun los cuales se debe
regir una organizaciéon son la moral, que es la virtud de entender aquello que es
considerado civilizado para una sociedad y diferenciar lo correcto de lo incorrecto;
y la ética, que son las actitudes, principios o creencias que influyen en el
comportamiento y sirven de guia al momento de decidir que es correcto y que no;

los autores mencionados también resaltan que es necesario entender que los
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valores abarcan un sentido mas amplio ya que estos varian segun tradiciones,
creencias, religion e historia entre un pais y otro.

2.2.3.4. Objetivos

Segun Barasas (2019) y Contreras et al. (2020) los objetivos son el fruto de los
cambios y las estrategias que la empresa implementa para alcanzar la visién. Por
lo general se ejecutan segun 2 limites de tiempo, a corto y a largo plazo. Los
objetivos a corto plazo se deberian de cumplir en uno o dos afios, son peldafios
que permiten, de poco a poco, alcanzar los objetivos a largo plazo que son los que

estan directamente relacionados con la vision.

2.2.3.4.1. Objetivos a corto plazo

Contreras et al. (2020) declara que el administrador debe hallar un equilibrio
entre la mision, vision, objetivos y estrategia; en este caso, los objetivos a corto
plazo permiten que se alcancen los objetivos a largo plazo, estos deben ser
compatibles entre si, seguir un orden y no generar conflictos; estos deben ser
claros, medibles, realistas y desafiantes, deben hacer uso de todos los recursos de
los que dispone la empresa, ser conocimiento general, ser asumidos para su
cumplimiento, deben generar alguna recompensa o sancion para los trabajadores
y deben ser clasificados por jerarquia y segun el area al que corresponda.

2.2.3.4.2. Objetivos a largo plazo

Los objetivos a largo plazo deben coincidir con el limite de tiempo de la vision
establecida, dependen de los objetivos a corto plazo, la industria y la empresa,
manifiesta Contreras et al. (2020); deben ser cuantitativos, medibles y realistas de
lograr, de facil comprension, jerarquicos siendo el primero el mas importante y

congruentes con la vision que se pretende alcanzar; deben estar asociados al
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crecimiento de activos de la empresa, incremento de ventas y resultar productivos

y rentables.

2.2.3.5. Liderazgo y cultura organizacional

Para que un plan estratégico sea implementado con éxito Hoffman et al. (2016)
declaran que en una empresa es necesario que se evallen los siguientes aspectos
antes de intentar aplicar cualquier cambio; el liderazgo por parte de la gerencia y la

cultura organizacional de los trabajadores de la organizacion.

Hoffman et al. (2016) mencionan que el gerente, como lider, debe tener por
objetivo guiar a los trabajadores a alcanzar la vision de la empresa efectuando los
cambios que sean necesarios, siendo determinante en sus decisiones y desafiando

lo comun mediante su credibilidad, conocimiento adquirido y experiencia.

Hoffman et al. (2016) tambien resalta la importancia de la cultura organizacional
ya que es el comportamiento de una empresa, su capacidad de enfrentar los
problemas tanto internos como externos y adaptarse a los cambios. Se consideran
cualidades de la cultura los valores, creencias, historias e idiomas, es un aspecto
fundamental dentro de la evaluacion interna.

2.2.3.6. Analisis FODA

Sarli et al. (2015) afirman que el andlisis FODA sirve como instrumento para
examinar la situacion interna actual de una organizacion, permite identificar
aguellos factores que la fortalecen y aquellos en los que son débiles; al mismo
tiempo permite identificar aquellos factores externos, que no dependen de la

empresa, pero que le brindan tanto oportunidades como amenazas.

Segun Sarli et al. (2015) las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades

gue se encuentren, en este andlisis facilita el desarrollo de estrategias a
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implementar; estas deben estar alineadas a lo establecidos en la visién, objetivos y
politicas.

2.2.3.7. Evaluacién externa

Segun Barasas (2019) la evaluacién externa tiene por objetivo analizar la
industria a la que pertenece la empresa con el fin de proveer informacion suficiente
y relevante respecto a las nuevas tendencias que se demandan para asi poder
desarrollar estrategias que permitan aprovechar las oportunidades y/o disminuir el

efecto de las amenazas, conocer el sector permite resaltar entre la competencia.

Sarli et al. (2015) afirman que se debe recabar la mayor cantidad de informacion
posible para realizar una correcta evaluacion o auditoria externa, es necesario
incluir informacioén politica, tecnolégica, social, econémica y datos relevantes de la
competencia; toda esta informacion se debe obtener de fuentes fidedignas tales
como revistas, articulos cientificos, informes oficiales, entre otros; también es

importante la informacion que distribuidores y clientes tienen para compatrtir.

2.2.3.8. Evaluacién interna

Sarli et al. (2015) aseguran que la evaluacién interna tiene por objetivo
desarrollar estrategias para permitir que las fortalezas de la empresa sean mas
rentables y sus debilidades no causen dafios relevantes. Las principales areas de
un negocio que se deben evaluar son administracion, marketing, ventas y finanzas,
recursos humanos, logistica y tecnologia e investigacion; se debe involucrar a los
trabajadores clave de cada area en la evaluacion interna con el fin de que entiendan

el motivo y lo que se espera de cada cambio que se aplique en todas las areas.

Sarli et al. (2015) mencionan que es necesario que este analisis interno se

desarrolle con mucha sinceridad por parte de los trabajadores ya que lo mas
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relevante que una empresa debe identificar son sus fortalezas, aquello que la
diferencia y por lo que destaca de entre la competencia y que no se puede imitar
facilmente; respecto a sus debilidades, es necesario que las estrategias que se
desarrollen permitan que estas sean perfeccionadas a tal punto que lleguen a ser

en algun momento una fortaleza.

2.2.3.9. Estrategias

2.2.3.9.1. Estrategias genéricas competitivas

Las estrategias geneéricas le permitiran a la organizacion destacar entre la
competencia sostiene D Alessio (2008). Guarda una estrecha relacion con la
situacion actual de la organizacion en el mercado, se debe elegir segun las
habilidades, capacidades y recursos con los que ya cuenta la empresa y debe
concordar con la visién, mision y objetivos establecidos.

2.2.3.9.2. Estrategias externas alternativas

Son aquellas que la empresa debe desplegar con el fin de conseguir el
cumplimiento de la vision, son alternativas porque el proceso estratégico
determinara cual es la o las estrategias que se van a utilizar ya que existen varias
(D"Alessio, 2008)

2.2.3.9.3. Estrategias internas especificas

Este tipo de estrategias de ejecutan desde el interior de la empresa, con ayuda
de la evaluacion interna que permite la visualizacion de las debilidades de la
organizacion para trabajar en ellas y asi preparar a la empresa para el correcto
desarrollo e implementacion de las estrategias externas (D”Alessio, 2008).

2.2.4. Segunda fase: direccion e implementacion

Posterior a la planeacion empieza el proceso de implementacion del plan

estratégico, en esta etapa empieza el desafio es implementar las estrategias que
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se han establecido para la organizacién, empezar a ejecutarlas y obtener resultados
sostiene D"Alessio (2008); el autor también menciona que una buena planeacion
no asegura que la implementacion sea exitosa, se considera que la implementacién

ha sido exitosa cuando se logran los objetivos a corto plazo que se han establecido.

Para esto, menciona Dineshkumar (2020), que es necesario que la empresa
cuente con buenos lideres que asuman la responsabilidad de poner en marcha esta
etapa, donde se toman riesgos y decisiones en aspectos financieros, humanos,
materiales y demas; también que la cultura organizacional de la empresa sea buena
para que todos los trabajadores cumplan con sus funciones correctamente a

beneficio de la implementacion.

2.2.4.1. Politicas

Las politicas permiten a los administradores tomar decisiones respecto a la
estrategia y deben estar alineadas al primer conjunto de guias que debe tener toda
empresa para el correcto desempefio de sus trabajadores, los valores menciona
Bouhali et al (2015); también sefiala que deben regirse a la ética, moral y
responsabilidad social; todo esto con el fin de llevar a la empresa al cumplimiento

de la vision.

Dineshkumar (2020) hace énfasis en que la importancia de las politicas se ve
reflejada en la facilidad que estas brindan para la resolucién de problemas en el
area operacional y para establecer prohibiciones y limites en el area administrativa;
en general para poder controlar la gestion de la empresa. Las politicas se
establecen por jerarquia, segun el efecto que cada una tenga en las distintas areas
de la empresa (Bouhali et al. 2015).

2.2.4.2. Recursos
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Papke y Boyer (2017) mencionan que los materiales que se utilizan para el
desarrollo o ejecucién de las actividades se los conoce como recursos y contribuyen
al cumplimiento de las estrategias. Es necesario destinar, segun cada area de
trabajo, correctamente los recursos, que son tanto tecnolégicos, humanos como
financieros, teniendo en cuenta que esto se debe realizar segun los propdsitos a
corto plazo establecidos, con el fin de alcanzar la vision deseada (Cabarcas et al.
2019).

2.2.4.3. Estructura organizacional

Dineshkumar (2020) manifiesta que la estructura organizacional le permite a la
empresa llevar a la préactica, de forma correcta, las estrategias que se han
seleccionado, es basico e importante revisar si es necesario realizar ajustes en la
estructura ya que por lo general no funciona la implementacion de nuevas

estrategias cunado se sigue bajo una estructura antigua.

Kieves et al. (2018) consideran que la estructura organizacional es un factor
clave en la fase de implementacion del plan estratégico segun por tal motivo es
necesario desarrollarla segun las actividades que se han determinado que son
clave para el éxito de la empresa.

2.2.4.4. Planes operativos

Barasas (2019) menciona que en la formulacion de planes operativos es
necesario conocer el factor critico de cada area en la ejecucion de la estrategia e
identificar cual o cuales de los cambios que se piensa realizar necesitan del
desarrollo de politicas; también recomienda que la empresa tenga planes de

operaciones y produccion, marketing, finanzas e investigacion y desarrollo.

2.2.4.5. Cambio y funcién del recurso humano
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George y Walker (2019) sostienen que los trabajadores de la organizacion son
reacios a la aplicacion de cambios debido al temor de consecuencias negativas,
por lo tanto, es necesario que se demuestre a los empleados la necesidad que la
empresa tiene de cambiar, comunicar la vision y que esta sea convincente con el
fin de que, tanto a la empresa como a los trabajadores, les vaya mejor, lograr
resultados tempranos; también es necesario que la empresa cuente con personal

directivo comprometido y que los cambios sean aplicados de forma radical.

Con el fin de que los cambios se desarrollen de forma favorable, es necesario
gue el equipo de trabajo, tanto el personal operativo como administrativo, sea
comprometido y multifuncional, sefiala Bouhali et al. (2015); que maneje de forma
adecuada los recursos, este consiente del sacrifico que significa el cambio para
todo el personal y de que toda accion puede resultar en beneficios o castigos. El
personal operativo debe ser rapido para adaptarse aprender y tolerante y participe
para el desarrollo e implementacion de nuevas ideas; por otro lado el personal
administrativo debe ser consiente del valor del personal y no de los activos y
moldear la cultura de la empresa (Barasas, 2019).

2.2.5. Tercera fase: evaluacion y control

Esta etapa estad presente de forma permanente durante todo el proceso de
planeacion estratégica afirma D”Alessio (2008), ya que este es dinAmico porque
requiere que exista un cambio en el entorno, la competencia y la demanda; también
debe ser integral ya que hay que realizar ajustes de forma continua en el plan

estratégico y todo cambio debe dar resultados.

George y Walker (2019) afirman que la empresa debe contar con un mecanismo
fidedigno para realizar la evaluacion para que el plan estratégico sea realimentado

de forma oportuna y adecuada. Esta evaluacion debe poner en tela de duda los
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objetivos, politicas y estructura que se han establecido en la formulacion y dar como
resultado mas creatividad al plan estratégico para asegurar el éxito mencionan

Hoffman et al. (2016).

2.2.5.1. Revision externa e interna

El cumplimiento de los objetivos de corto y largo plazo facilita la medicién y
seguimiento de la operatividad de la estrategia, ya que en ellos repercuten los
factores internos y externos como la competencia y demanda asegura Sarli et al.
(2015). Es necesario evaluar constantemente las fortalezas y debilidades internas
de la empresa y de los competidores, si las encontradas en un principio lo siguen
siendo o si han desarrollado nuevas; como también es necesario estudiar las
oportunidades y amenazas externas a la empresa, si las identificadas en un
principio lo siguen siendo o si existen nuevas; todo esto con el fin de ir renovando
y mejorando la estrategia para estar un paso delante de la competencia (Sarli et al.
2015).

2.2.5.2. Evaluacién del desempeiio

Los cimientos de la evaluacion son medir y comparar, es necesario tener
referencias del desempefio de la industria y de la competencia; y no solo realizar
evaluaciones respecto a la misma empresa, también es necesario compara la
operatividad de la organizacion en diferentes periodos de tiempo con la media de
la industria declara Barasas (2019).

2.2.5.3. Acciones correctivas

Con el fin de posicionar la organizacién en el mercado, es necesario implementar
cambios mediante acciones correctivas y saber también cuando es el momento
preciso para hacerlo sostiene George y Walker (2019). Cuando se presentan

cambios tanto internos como externos y la empresa no muestra resultados, es
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indispensable tomar acciones correctivas; por el contrario, si no ha habido cambios
y la organizacién esta alcanzado sus objetivos a corto plazo se debe continuar en

esa direccion (Dineshkumar, 2020).

2.2.5.4. Auditorias

De acuerdo a George y Walker (2019) las auditorias consisten en comparar la
empresa desde una Optica diferente, la situacién actual de una empresa y como
esta deberia ser, se realiza por una persona totalmente ajena a la misma que no
vive el dia a dia de la misma y con el proposito de implementar correcciones que

mejoren la organizacion.

2.2.5.5. Planes de contingencia

Es necesario que el proceso de planeacion estratégica cuente con un plan de
contingencia asegura Vecchiato (2015), de modo que se llega a fallar la estrategia
establecida ya sea por cambios en la competencia, en la demanda o cualquiera que
fuere el motivo, la organizacién estaria preparada para actuar. Estos planes deben
ser compatibles a la estrategia, estar alineados a los propositos establecidos y ser
econOmicamente viables menciona Barasas (2019).

2.2.5.6. Tablero de control integral

Para terminar de cerrar la brecha entre lo que la empresa hace y lo que deberia
hacer D"Alessio (2008) plante6 el uso del tablero de control integral junto con las
estrategias planteadas, lo que da como resultado cuatro resultados estratégicos
alineados, accionistas satisfechos, empleados motivados, clientes contentos y

procesos productivos.

El tablero de control permite tener una vision integral de la empresa y evaluar

mas facilmente la estrategia por medicién y comparacion lo cual permite ver cual
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es el rumbo que se estad tomando y corregir de ser necesario mencionan George y

Walker (2019).

Se miden y se comparan las perspectivas financieras, perspectiva del cliente,
perspectiva interna y el aprendizaje organizacional; este proceso de comparacion
y medicion permite establecer objetivos que cumplan las mismas caracteristicas o
sea, que sean medibles y comparables (D"Alessio, 2008). El tablero de control
permite manejar de forma eficaz los aspectos cuantitativos, esto dirige el proceso
de implementacion vy facilita la rapida identificacion de si los objetivos se estan

cumpliendo o no (George y Walker, 2019).

2.3. Marco legal
Constituciéon De La Republica Del Ecuador 2008

Capitulo VI
Trabajo y produccion

Seccién primera
Formas de organizacion de la produccion y su gestion

Art. 319.- Se reconocen diversas formas de organizacion de la produccién en la
economia, entre otras las comunitarias, cooperativas, empresariales publicas o
privadas, asociativas, familiares, domésticas, autbnomas y mixtas. El Estado
promovera las formas de produccién que aseguren el buen vivir de la poblacién y
desincentivara aquellas que atenten contra sus derechos o los de la naturaleza;
alentard la produccion que satisfaga la demanda interna y garantice una activa
participacion del Ecuador en el contexto internacional (Asamblea Nacional
Constituyente, 2008).

Ley De Compafiias

Seccion Il
De la compafia en nombre colectivo
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4. Administraciéon

Art 45.- El administrador o administradores se entenderan autorizados para
realizar todos los actos y contratos que fueren necesarios para el cumplimiento de
los fines sociales.

Con todo, en el contrato social se podra establecer limitacién a estas facultades.

Los administradores llevaran la contabilidad y las actas de la compafia en la
forma establecida por la Ley y tendran su representacion judicial y extrajudicial

(Asamblea Nacional Constituyente, 2014).

La ley organica de emprendimiento e innovacion

Capitulo IV
Fomento a la cultura y educacién emprendedora

Articulo 18.- Objetivos especificos de la formacion para el
emprendimiento.- La formacion tedrica y practica para el emprendimiento debera
cumplir con los siguientes objetivos:

a) Mejorar las capacidades, habilidades y destrezas que permitan emprender
con éxito iniciativas productivas;

b) Promover la educacion financiera para los servidores de instituciones publicas
y privadas, asi como en instituciones de educacion basica, secundaria y superior;

c) Promover el acercamiento de las instituciones educativas al sector productivo;

d) Formar en la cultura de cooperacion, ahorro e inversion; y,

e) Fortalecer actitudes, aptitudes, la capacidad de emprender y adaptarse a las
nuevas tendencias, tecnologias y al avance de la ciencia (Asamblea Nacional

Constituyente, 2020).
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3. Materiales y métodos
3.1 Enfoque de lainvestigacion
El enfoque del presente estudio fue cuantitativo dado que se analizé la situacion
actual del centro veterinario en funcion de la informacion histérica que se en generé

el centro en los Ultimos 5 afos.

3.1.1. Tipo de investigacién
El tipo de investigacién aplicado fue descriptivo dado que se analizé informacion
histérica de los ultimos 5 afios con respecto a los servicios que ofrece el centro asi

como informacion administrativa.

3.1.2. Disefio de investigacion
El disefio de investigacion es no experimental retrospectivo de corte transversal,
considerando informacion de los Ultimos 5 afios generada en el centro veterinario

de estudio.

3.2. Metodologia
3.2.1. Variables
3.2.1.1. Variable independiente
e Analisis del entorno externo e interno
e Situacion actual administrativa del centro veterinario

e Anadlisis del histérico de servicios brindados por el centro veterinario

3.2.1.2. Variable dependiente
Plan estratégico.

3.2.2. Recoleccién de datos
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La recolecciébn de datos se realizd en el centro veterinario, se revisé la
informacion de los servicios que brinda el centro veterinario, historicos de

atenciones médicas y procedimientos de los ultimos 5 afios.

3.2.2.1. Recursos
e Entrevistas
e Articulos cientificos
¢ Inventarios
e Camaras

e Computadoras

3.2.2.2. Métodos y técnicas

Se realizaron entrevistas a los trabajadores, tanto operativos como
administradores, del centro veterinario; se reviso la informacion administrativa,
atenciones médicas y servicios del centro y se desarrolld los componentes

estratégicos proyectados a 5 afos.

3.2.3. Poblaciéon y muestra
La poblacion de estudio corresponde a toda la informacién histérica generada

por el centro veterinario en los ultimos 5 afios.

Para el presente estudio no se consider6 ningun tipo de muestreo y se trabajo

con toda la informacién de los ultimos 5 afos.

3.2.4. Andlisis estadistico

El andlisis estadistico se bas6é en realizar tablas de frecuencia y graficos
descriptivos como barras y pasteles.

3.2.5. Cronograma de actividades

Anexo 1.
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4. Resultados

4.1. Analisis interno y externo de la situacion actual de la clinica en estudio

4.1.1. Andlisis del entorno externo

Para realizar el andlisis del entorno externo de una empresa hay que evaluar el
macroentorno y el microentorno.

4.1.1.1. Macroentorno

En el macroentorno se toma en cuenta los factores politico, econémico, social,
tecnoldgico y ambiental, bajo los cuales toda organizacion deberia regirse. A esto

se lo conoce como analisis PESTA (D Alessio, 2008).

4.1.1.1.1. Factor politico

El proceso establecido por el Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del
cantébn Duran para el funcionamiento legal de un establecimiento veterinario
consiste en obtener el certificado de uso de suelo, permiso del cuerpo de bomberos,
tasa de habilitacion y patente municipal, y el contrato con la empresa encargada de

la gestion ambiental de residuos.

El Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del cantén Duréan expidié una
ordenanza donde norma que la gestion integral de los desechos sélidos sanitarios,
es decir la recoleccién, transporte, tratamiento y disposicién final de los desechos
solidos sanitarios en el cantdon Duran, serd realizada por un gestor ambiental
previamente registrado y autorizado por el GAD Municipal del cantén Duran

(Alcaldia de Duran, 2021).

Los requisitos para la obtencion del certificado de uso de suelo son los

siguientes:
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e Oficio dirigido al alcalde en el cual debe constar el nombre completo,
numero de cedulay RUC de la persona que solicita, actividad a desarrollarse
y direccion exacta.

e Copia de cedulay certificado de votaciéon del duefio del local

e Copia de RUC actualizado con la actividad y direccion

e Carta de autorizacion para realizar la actividad en el local

e Tasa para uso de suelo

e Copia del impuesto predial actualizado

e Foto actualizada de la fachada impresa

Los requisitos para la obtencion del permiso del cuerpo de bomberos son:

e Copia de cedula

e Copiade RUC

e Copia del uso del suelo

e Copia de factura de compra o entrega del extintor
e Copia del predio al dia

e Copia del contrato de arrendamiento

Los requisitos para la obtencion de tasa de habilitacién son:

e Dos copias del certificado de uso del suelo

e Dos copias del RUC

e Dos copias del contrato de arrendamiento sellado por inquilinato
e Dos copias de la planilla de agua al dia

¢ Dos copias de cedula de identidad y certificado de votacion

e Dos copias del permiso del cuerpo de bomberos

e Dos carpetas municipales
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e Dos copias de los predios al dia

e Dos copias del contrato con GADERE S.A.

Requisitos para el certificado de patente municipal:

e Copiadel RUC

e Balance de ejercicio econémico del afio anterior
e Recibo de pago a la municipalidad

e Recibo de pago de los predios urbanos

e Formulario de cuerpo de bomberos

e Formulario de declaracion de patente firmado y sellado por el

contribuyente
4.1.1.1.2. Factor econdmico

Lo registrado por la Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros las
actividad veterinaria se encuentran dentro del sector M que son las actividades
profesionales, cientificas y técnicas (CllU: M75) (Superintendencia de Compafiias,
Valores y Seguros, 2018). Dentro de este grupo solo se toman en cuenta las
actividades de atencién médica y control de animales domésticos; estas actividades
son llevadas a cabo por veterinarios cualificados que prestan servicios en
hospitales veterinarios asi como también en establecimientos agropecuarios, en
perreras, a domicilio, en consultorios, quiréfanos privados y en otros lugares
(Superintendencia de Compafias, Valores y Seguros, 2020). Segun el Servicio de
Rentas Internas, este sector ha recaudado de la declaracion de impuestos de estas
compafias $1.203.871 en el afio 2018 (Servicio de Rentas Internas, 2018),

$1.226.806 en el afio 2019 (Servicio de Rentas Internas, 2019), $1.075.924 en el
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afo 2020 (Servicio de Rentas Internas, 2020) y $1.129.646 desde enero a agosto

del afio 2021 (Servicio de rentas Internas, 2021).
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Figura 1. Recaudacién de impuestos de las actividades veterinarias
Montesdeoca, 2021.

Segun un estudio sectorial realizado en el afio 2017 por la Superintendencia de
Compafiias, Valores y Seguros hay 5 actividades que tienen una mayor utilidad
dentro del sector M, las actividades veterinarias no estan incluidas dentro de este

grupo (Superintendecia de Compaiiias, Valores y Seguros, 2017).
4.1.1.1.3. Social

El médico veterinario y zootecnista cumple un rol fundamental en el desarrollo
de una sociedad ya que es un pilar importante dentro del control de la inocuidad de
alimentos y la salud publica. Los médicos veterinarios dedicados a especies
menores se encargan de la inoculacion de perros y gatos con la vacuna antirrabica.
Desde 1996 se ha logrado reducir de forma drastica, los casos de rabia humana
transmitida por perros, habiéndose presentado en dicho afio 1,199 casos se
redujeron a 75, 26 y 12 casos en los afios 2001, 2002 y 2003 respectivamente

(PAHO, 2014). Segun registros del Ministerio de Salud Publica se mantienen
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ausentes los casos de rabia canina desde el 2005 hasta la fecha (Ministerio de

Salud Publica, 2020).

Anos

—— Rabia humana total ~— Rabia humana por perro
& Rabia humana por animal silvestre Rabia humana por otra especie
—#— Rabla humana por esp. ignorada o sin informacién

Figura 2. Tendencia de la rabia humana por especie agresora
PAHO, 2014.

En el 2016 el Gobierno Autdnomo Descentralizado Municipal del cantén Duran
en coordinacion con el Ministerio de Salud Publica emprendié una campafia masiva
de vacunacion antirrabica gratuita para perros y gatos. Este programa se lleva a
cabo con el propdsito de fortalecer la prevencion y control de la rabia en los sectores

urbanos y rurales del cantén (Ministerio de Salud Publica, 2016).

4.1.1.1.4. Factor tecnolégico

El avance tecnologico dentro de la medicina veterinaria ha facilitado el manejo
de la informacion del paciente, la obtencion de diagnosticos mas certeros y la
aplicacion de tratamientos adecuados; permitiendo que el profesional pueda ofrecer
una atencién de mejor calidad. Sin embargo, es preciso contar con las herramientas
tecnoldgicas y de conectividad necesarias para la aplicacion de estas mejoras en

el servicio (CanalNews, 2020).

Dentro de los servicios que se han podido implementar gracias al avance

tecnolégico tenemos software para el manejo y archivo de la historia clinica del
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paciente de forma electrénica, los diferentes equipos que se usan para diagnoéstico
y tratamiento de enfermedades como los equipos de laboratorio, fluidoterapia,
anestesia, cirugia, diagnéstico por imagenes, equipos para esterilizacion de

instrumental, entre otros (CanalNews, 2020).

Segun Ledn, (2020) en una investigacion de caracterizacion de los centros
veterinarios del cantén Duran se definié infraestructura, servicios, equipamiento y
personal de los establecimientos, se encontré que el 100% de las clinicas y 78%
de los consultorios encuestados cuentan con instrumental basico de examinacion;
el 100% de las clinicas y 66% de los consultorios cuentan con esterilizadores para
instrumental quirdrgico; el 100% de las clinicas y el 94% de los consultorios cuentan
con refrigeradores; el 67% de las clinicas y el 6% de consultorios cuentan con
equipos de reanimacion; el 68% de las clinicas y 6% de los consultorios cuentan
con equipos de monitorizacion anestésica; el 68% de las clinicas y el 6% de los
consultorios cuentan con equipos para analisis de laboratorio; el 32% de las clinicas
del cantdn cuenta con equipo de ecografia; el 32% de las clinicas y 6% de los
consultorios cuentan parcialmente con equipos de radiologia; y el 100% de las
clinicas y 78% de los consultorios cuenta en su totalidad con material y equipo

quirurgico.
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Figura 3. Equipamiento de clinicas y consultorios en el cantén Duran
Ledn, 2020.

4.1.1.1.5. Factor ambiental

Considerando la oferta presentada por la empresa GADERE S.A., el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Duran llegé a la conclusion que es
la Gnica empresa que cumple en su totalidad con los parametros establecidos en la
ordenanza municipal y se autoriz6 a dicha empresa a brindar el servicio de gestion

integral y desechos sanitarios en el canton Duran (Alcaldia de Duran, 2021).

Los desechos sanitarios son desechos infecciosos que contienen patégenos y
significan riesgo para la salud humana y el ambiente, son de peligrosidad biolégico-

infecciosa y se clasifican en (Alcaldia de Duran, 2020):

e Desechos bioldgico-infecciosos, que es el material utilizado en
procedimientos de atencion en salud que se encuentra contaminado con
sangre o fluidos corporales

e Desechos corto-punzante, es el material de caracteristica cortante o

punzante que estuvo en contacto con sangre o fluidos corporales
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e Desechos anatomopatoldgicos, son 6rganos, tejidos, productos
descartados de la concepcion, cadaveres o partes de animales
e Desechos farmacéuticos, son los medicamentos caducados o fuera

de los estandares de calidad.

Los establecimientos generadores de desechos sanitarios deben realizar la
separacion y clasificacién diferenciada de los mismos. Una vez clasificados, los
desechos sanitarios deben ser dispuestos en recipientes y fundas plasticas
debidamente etiquetadas tan pronto como se generen en el mismo establecimiento
de origen, el tamafio dependerd del volumen de generacion, espacio fisico y
frecuencia de recoleccion, segun las siguientes directrices (Alcaldia de Duran,

2020):

e Fundas de color rojo a prueba de goteo para desechos infecciosos

e Recipientes resistentes a la perforaciéon, al impacto, debidamente
identificados y etiquetados para desechos corto-punzantes.

e Los desechos anatomopatol6gicos deberan ser tratados con quimicos
gue los deshidraten o solidifiquen

e Los desechos como cadaveres de animales o partes de animales
deberan mantenerse en refrigeracion a temperatura maxima de cuatro
grados centigrados

e Los desechos de medicamentos se recolectaran en cajas de carton
resistentes debidamente identificadas

e Los desechos generados en tratamientos como quimioterapia se
depositaran en recipientes rigidos de color amarillo de cierre hermético a

prueba de perforaciones.
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e Los desechos deberdn permanecer dentro del establecimiento hasta

su recoleccién final.

Los sitios para el almacenamiento final de los desechos sanitarios deberan

cumplir con los siguientes requisitos (Alcaldia de Duran, 2020):

¢ No estar ubicados en zonas préximas a viviendas

e Contar con un sistema de desagtie

e Contar con la debida sefalizacion respecto al tipo de desecho y su
peligrosidad

e Las paredes deben estar construidas con material no inflamable

e Disponer de cubiertas o techos

e Contar con suficiente ventilacion

e Los pisos deben ser lisos, de material impermeable

e Disponer de toma de agua para facilitar la limpieza

e Estar ubicado en un sitio de facil acceso para los vehiculos destinados

a la recoleccioén de tales desechos.

4.1.1.2. Microentorno

4.1.1.2.1. Clientes

Promedio de clientes

En los ultimos cinco afos la cantidad de clientes ha variado debido a varios
factores. En el afio 2016 tuvieron en promedio 197 clientes por mes, esta cantidad
de clientes fue aumentando en los afios siguientes, en el afio 2017 tuvieron en
promedio 202 clientes mensuales y en el afio 2018 la clientela aumenté a 205

clientes por mes; en el 2019 la cantidad de clientes empez6 a disminuir y tuvieron
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un promedio de 170 clientes por mes, esta disminucién de dio por el cambio de
ubicacién del negocio y porque hubo un alza en los precios de los servicios; y en el
afio 2020 por motivos de pandemia la cantidad de clientes que atendio la clinica

disminuy6 a 138 clientes mensuales en promedio.

250

200

150

100

50

2016 2017 2018 2019 2020

Figura 4. Promedio de clientes mensuales por afo
Montesdeoca, 2021.

Como comentario adicional los doctores mencionaron que se han percatado de
una varianza en la afluencia de clientes segun el mes de afio, por ejemplo, dijeron
gue los meses de mayor afluencia febrero, marzo, septiembre, octubre, noviembre
y diciembre; los meses de afluencia media son enero, abril y agosto; y los meses

de baja afluencia son mayo, junio y julio.
Clientes segun su sexo

En los afios 2016 y 2017 la cantidad de clientes hombres y mujeres se mantuvo
en 30% y 70% respectivamente; en el afio 2018 hubo una pequefia variacion y hubo
72% de clientes mujeres y 28% de clientes hombres; en el 2019 la cantidad de

clientes sufrié una pequeia variacion donde el porcentaje de clientes hombres
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alcanzo el 35% mientras que el porcentaje de clientes mujeres disminuyo al 65%;
en el afo 2020 estas cantidades se invirtieron, el porcentaje de los clientes hombres

alcanzo el 65% mientras que el porcentaje de clientes mujeres disminuy6 a 35%.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

2016 2017 2018 2019 2020

B Hombres M Mujeres

Figura 5. Porcentaje de clientes segun su sexo
Montesdeoca, 2021.

Clientes segun la zona

La clinica recibe clientes que habitan en varios sectores. El 45% de clientes que
atiende habita en Duran, son de los sectores de Primavera, Centro y Abel Gilbert;
otro 30% de los clientes son de Guayaquil, de sectores de La Alborada y Urdesa,;
otro 20% de clientes viven en Samboronddn; y el 5% de clientes restantes vienen

de cantones aledafios como Milagro.
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Figura 6. Porcentaje de clientes segun su ubicacion
Montesdeoca, 2021.

4.1.1.2.2. Proveedores

Tipos de proveedores

Los proveedores fueron clasificados segun el propoésito del producto que se
adquiere; hay proveedores de productos que son para venta que representan el
40% y proveedores de productos que son para uso interno de la clinica que

representan el 60%.
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Figura 7. Porcentaje de proveedores segun el propésito del producto
Montesdeoca, 2021.

Tipos de productos

Son varios los productos que se encuentran disponibles para venta en la
veterinaria como farmacos, alimento y accesorios. Del total que se adquiere de
alimento se vende el 40%; del total de farmacos que se adquiere se vende el 80%,
y del total de accesorios que se adquiere se vende el 2%.
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Figura 8. Porcentaje de venta de productos
Montesdeoca, 2021.

Los productos que se compran para uso interno de la clinica son aquellos cuyo
proposito es usarlo en el ejercicio de la profesién diaria con los pacientes, por
ejemplo; insumos médicos como algodon, alcohol, gasas, jeringuillas, equipos de
venoclisis, tapones de heparina, entre otros; farmacos como anestésicos

inhalatorios o inyectables, antiinflamatorios, antibidticos, antiparasitarios y demas.

Del total de los productos que se compran para uso interno de la clinica que son
farmacos, materiales de cirugia e insumos médicos se utiliza el 98% del total de los
farmacos ya que aqui hay un pequefio rango de desperdicio debido a la mala
manipulacion; por otro lado, del total de material de cirugia adquirido se utiliza el

90%; y los insumos médicos que se adquieren se utiliza el 100%.
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Figura 9. Porcentaje de uso interno de productos
Montesdeoca, 2021.
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Las facturas a los proveedores son canceladas dentro de un periodo de tiempo
de dos a cuatro meses y dependiendo del producto el periodo de cancelacion se

puede extender un poco mas.

El mantenimiento del local se hace de forma independiente y solo cuando la

situacion lo amerita.

4.1.1.2.3. Competidores

Segun Ledn, (2020) en una investigacion donde se consideraron todos los
establecimientos médicos veterinarios del distrito Duran se encontr6 que hay 6

clinicas y 18 consultorios en el distrito.

Se denomina consultorio a los establecimientos que ofrecen atenciones médicas
basicas, no requieren ni cuentan con gran cantidad de instalaciones o
equipamiento. Por otro lado, se denominan clinicas a los establecimientos que
cuentan con instalaciones que permitan brindar una atencion especializada y donde

son capaces de cubrir servicios adicionales a los consultorios.

El total de las clinicas en Duran estan equipadas para ofrecer servicios como
cirugias y hospitalizacion, sin embargo no todas ofrecen los servicios de diagnostico

por imagenes y laboratorio clinico.

En lo que respecta a los consultorios veterinarios de Duran estan equipados para
ofrecer los servicios de consulta externa y en cierta medida cirugias menores, sin
embargo no estan equipados para servicios de hospitalizacion ni cirugias

especializadas.

4.1.1.2.4. Sustitutos
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En Duréan hay 6 establecimientos que se dedican a pelugueria canina donde su
fuerte son los bafos, corte de pelo y uiflas a las mascotas; no son centros
especializados que se dediquen a promover o mejorar la salud de los animales, sin
embargo tienen a la venta farmacos que si tienen como propdésito mejorar la salud
de los animales como desparasitantes internos y externos. Cabe recalcar que en

estos lugares no hay médico veterinario detras de la venta de estos productos.

4.1.2. Andlisis del entorno interno

4.1.2.1. Organizacion

El establecimiento fue fundado hace 17 afos, en la actualidad es administrado
por el médico propietario, quien es el encargado de las cirugias y su esposa. La
médica de cabecera tiene a cargo el area de laboratorio, le sigue un segundo doctor

guien se encarga de las hospitalizaciones y el programa de pasantes.

La clinica se encuentra ubicada en la ciudadela Ferroviaria en Avenida Ponce
Enriquez y Sibambe, es un sector bastante poblado y comercial, con farmacias,

restaurantes y complejos polideportivos a su alrededor.

El horario de atencion de la clinica es de 8 am hasta las 8 pm. El primer turno lo
tiene a cargo la médica de cabecera desde las 8 am hasta las 5 pm, el turno del
segundo Dr. encargado se lleva a cabo desde las 12 pm hasta las 8 pm, lo que
permite que la clinica tenga un horario de atencion de 12 horas consecutivas, por
otro lado el médico propietario ejerce su horario desde las 12 pm hasta las 6 pm,
durante ese lapso de tiempo se encarga de consultas y cirugias previamente

programadas.

En el centro veterinario se ofrecen los servicios de consulta, cirugias menores y

especializadas, ecografia, radiografias, hospitalizacion, examenes de laboratorio,
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peluqueria y venta de productos como alimento balanceado, medicinas, collares,

cadenas, placas entre otros.

4.1.2.2. Estrategias

El centro veterinario de estudio no tiene objetivos establecidos para el
cumplimiento de sus propositos, 1o que significa que no tiene un plan estratégico
como tal sin embargo, el negocio ha crecido y se ha desarrollado a lo largo de los

afios mediante la implementacion de varios servicios.

Desde su creacion hasta el afio 2018 la clinica funcionaba en un local alquilado,
no fue sino hasta el 2017 que se pudo hacer la compra del terreno en el que hoy
en dia funciona y en el 2018 la construccién del establecimiento para poder

empezar a brindar sus servicios en el nuevo local desde el 2019.

Empezaron a brindar servicios de radiografia a partir del afio 2013 posterior a la
completa adquisicion de los equipos, los servicios de ecografia los empezaron a
ofrecer desde el afio 2014, el Dr. propietario del negocio empez6 a ofrecer el
servicio de cirugias especializadas desde el afio 2015 posterior a la obtencion del
titulo de master en clinica y cirugia canina y felina, a lo largo de los afios fue
equipando la clinica con equipos basicos de laboratorio y no fue sino hasta el 2019
gue se pudo terminar de equipar el area de laboratorio con maquinas

especializadas para analisis.

4.1.2.3. Personal

En la actualidad el centro veterinario de estudio cuenta con tres médicos
veterinarios de los cuales uno se encarga de las cirugias, otro médico de las

guardias y otro médico se encarga de las consultas y del area de laboratorio.
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También cuentan con una persona encargada del area de peluqueria y otra persona

encargada de la limpieza del local.

La cantidad de médicos no ha variado mucho en los ultimos cinco afios, en los
afos 2016 y 2018 solo contaron con dos médicos mientras que en los afios 2017,
2019 y 2020 contaron con tres médicos. Contaron con una persona que trabajo
como auxiliar en la veterinaria durante tres afios, desde el 2016 hasta el 2018,
desde entonces no ha habido otro auxiliar en la veterinaria. La persona encargada
del area de peluqueria ha trabajado en el local desde hace 10 afios, no se han
contratado ayudantes para el area desde entonces. Para la limpieza del local han

contratado a una sola persona desde 2019.
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Figura 10. Cantidad de trabajadores de la clinica de los ultimos cinco afios
Montesdeoca, 2021.

4.1.2.4. Procesos

La clinica no cuenta con manuales o documentacion que especifique al personal
de la clinica cuales son los protocolos a seguir durante la consulta, toma de

muestra, realizacion de examenes, entre otros servicios. Los médicos desarrollan
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su trabajo segun la formacién adquirida en su lugar de estudio y experiencia de

empleos anteriores.

No hay procesos establecidos que indiquen el paso a paso de ningun servicio

gue brinda el local.
4.1.2.5. Infraestructura

La clinica cuenta con los equipos para examinacion fisica de los pacientes,
equipo de ecografia y radiografia, material y equipo de cirugia, equipos de primeros
auxilios y hospitalizacion, equipo de anestesia, refrigeradores para vacunas,
maquinas para esterilizacion, equipos y material de laboratorio e instrumentos de

peluqueria.

Sala de espera cuenta con una dimensiéon de 9 m?, con aire acondicionado y
sillas para el confort de los clientes; la recepcioén tiene una dimensién de 4 m?, area
donde se realizan los pagos y venta de productos; en la clinica hay 2 consultorios
y cada uno cuenta con una dimension de 9 m?, equipado con el instrumental para
examinacion basica; las dimensiones del pre-quiréfano y quiréfano son de 12 m? y
18 m? respectivamente, cada area esta dividida y equipada con las respectivas
maquinas de esterilizacion, anestesia, iluminacion, instrumental quirdrgico, mesas
para cirugia e instrumental; el area de laboratorio de la clinica tiene una dimensién
de 15 m?, equipado con el material para toma y procesamiento de muestras,
microscopio, equipos para examenes como hematologia y bioquimica sanguinea,
reactivos y tinciones; el area de hospitalizaciéon tiene una dimensiéon de 35 m?
equipado con medicina, jaulas, equipo de reanimacion y primeros auxilios; el area

de ecografia tiene una dimensién de 2.5 m? cuenta con el respectivo ecografo; y el
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area de radiografia 15 m?, cuenta con el equipo de Rx, flat panel, computadora e

impresora.
4.1.3. Analisis FODA

Después de realizar el andlisis del entorno externo e interno de la clinica, se
procedi6 a analizar cuales son las fortalezas y debilidades que tiene la misma segun
los factores internos; y las oportunidades y amenazas que se pueden presentar

segun los factores externos:
Fortalezas

e Meédicos veterinarios capacitados

e Buena ubicacion

e Ofrecen una amplia variedad de servicios
e Lugar amplio con buena infraestructura

e Equipado completamente para cada servicio que se ofrece
Oportunidades

e Empresa establecida por el municipio encargada del manejo de los
desechos sanitarios

e El aporte econdmico dentro de las actividades veterinarias no es
significativo dentro de su sector

e Demas clinicas y consultorios en Durdn no estan equipadas
completamente para brindar una amplia variedad de servicios

e Incremento en el porcentaje de clientes hombres

Los clientes provienen de varios sectores, no solo de Duran

Debilidades
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e Poca cantidad de personal en cada area
e Horario de atencién de 12 horas

¢ No cuenta con sistema de seguridad

e No cuentan con un plan de marketing

¢ No cuentan con manuales de procesos
¢ No cuentan con un plan estratégico

e Poca cantidad de consultorios

Amenazas

e Programa gratuito de vacunacion antirrabica por parte del MSP y el
Municipio de Durén

e Sanciones por parte del municipio por no contar con el sitio para el
almacenamiento final de los desechos sanitarios

e Disminucién de clientes

e Disminucion de productos para venta y uso interno por el pago a los
proveedores que por lo general no es a tiempo

e Disminucién del ingreso econémico por venta de productos

e Presencia de locales en Duran que no brindan servicios médicos

veterinarios pero si venden productos para la salud de los animales

4.1.3.1. Analisis de aprovechabilidad

Para el analisis de aprovechabilidad de tomé en cuenta las fortalezas del entorno
interno de la clinica y se valu6 en qué medida estas pueden aportar en el

aprovechamiento de las oportunidades que brinda el entorno externo. Tabla 1.

4.1.3.2. Anélisis de vulnerabilidad
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Para el analisis de vulnerabilidad de tomd en cuenta las debilidades del entorno
interno de la clinica y se valu6 en qué medida estds pueden aportar en el

cumplimiento de las amenazas que brinda el entorno externo. Tabla 2.
4.1.3.3. Matriz FODA

Para la matriz FODA se seleccionaron aquellas fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas que resultaron en mayor puntuacion y se plantearon
estrategias a largo plazo a cumplir segun las fortalezas y oportunidades para

contrarrestar las debilidades y amenazas. Tabla 3.



Tabla 1. Analisis de aprovechabilidad

Anélisis externo

Oportunidades

Demas clinicas

Empresa El aporte y consultorios
establecida econ6mico  en Duran no
por el de las estan
Analisis interno municipio act|V|_dad_es completamente Los pllentes Total
encargada  veterinarias equipados Incremento  provienen
del manejo noes para brindar en el de varios
de los significativo  una amplia porcentaje  sectores, no
desechos dentro de su cantidad de de clientes  solo de
solidos sector servicios hombres Duran
Médicos veterinarios capacitados 1 3 5 5 3 17
Buena Ubicacion 1 1 3 5 5 15
T . . -
= Ofrecen una amplia variedad de servicios 1 3 5 5 5 19
o : :
cNF Lugar amplio con buena infraestructura 3 1 5 3 3 15
QD
0 .
Eqw_pado completamente para cada 1 3 5 5 5 19
servicio que se ofrece
Total 7 11 23 23 21 85
Mediciones: Alta= 5 Media= 3 Baja= 1

Montesdeoca, 2021



Tabla 2. Andlisis de vulnerabilidad
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Anélisis externo

Amenazas

Sanciones por
parte del

Disminucién de

Presencia de
locales en Duran
que no brindan

Programa municipio por no productos para servicios
Analisis interno gratuito de contar con el venta y uso medicos Total
vacunacién sitio para el interno por el Disminucion del  veterinarios pero
antirrabica por almacenamiento pago a los ingreso si venden
parte de MSPy final de los proveedores por econdémico por productos para
el Municipio de  desechos Disminucion de  lo general noes venta de la salud de los
Duran sanitarios clientes a tiempo productos animales
If’oca cantidad de personal en cada 3 1 5 3 5 1 18
area
Horario de atencion de 12 horas 1 1 3 3 3 1 12
No cuenta con sistema de seguridad 1 1 1 1 1 1 6
o
% No cuenta con un plan de marketing 5 1 5 5 5 5 26
=
2 No cuenta con manuales de 1 3 5 3 3 3 18
o procesos
No cuentan con un plan estratégico 1 1 5 5 5 5 22
Poca cantidad de consultorios 1 1 5 3 3 3 16
Total 13 9 29 23 25 19 118
Mediciones: Alta= 5 Media= 3 Baja= 1

Montesdeoca, 2021



Tabla 3. Matriz FODA
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Analisis externo

Analisis interno

Fortalezas

Debilidades

Médicos veterinarios capacitados

Poca cantidad de personal en cada area

Ofrecen una amplia variedad de servicios

No cuenta con un plan de marketing

Equipado completamente para cada servicio que se ofrece

No cuentan con un plan estratégico

sezeuswy

Disminucién de clientes

Disminucién del ingreso
econdémico por venta de
productos

* Implementar cierto porcentaje de descuento a 1 de cada 3 servicios
que en consulta se ofrecen a los clientes

* Entregar cupones de descuento a clientes que hayan visitado la
clinica por 3 veces consecutivas.

» Promocionar el establecimiento y sus servicios en el periddico local
del cantén

« Desarrollar un plan que permita el incremento de clientes mediante:
» Capacitar a los pasantes que demuestren alto potencial con el
objetivo de contratarlos como auxiliares o0 médicos para que haya mas
cantidad de personal, que vayan adquiriendo experiencia y que al
mismo tiempo los clientes los vayan conociendo

» Enviar a los médicos a capacitaciones constantes segun el area en la
gue més se desenvuelven con el fin de tener especialistas de cada
area que comuniquen a cabalidad a los clientes lo que ocurre con la
mascota

* Contratar los servicios de un community mannager con el fin dar a
conocer el local y los servicios que oferta por redes sociales

» Promover la venta de productos (alimento, collares y farmacos)
ofertandolos como mercaderia en descuento.
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Demaés clinicas y
consultorios en Duréan no
estan completamente

equipados para brindar « Establecer protocolos para el desarrollo de la consulta médica con el
una amplia cantidad de . - . i fin de que sea mas rapida y los clientes no esperen tanto tiempo.
servicios * Hacer convenios con médicos de los demas establecimientos . . .
L . . . o .  Capacitar a los pasantes para que tomen los signos vitales de los
o veterinarios de Duran que no estan equipados al 100% para realizar . . N
S . : - : pacientes y empiecen a llenar la historia clinica
3 examenes complementarios para que deriven a sus clientes a la ; o s .
=] .y NI . » Entregar a cada cliente folletos o tripticos publicitarios después de
3 clinica para la realizacién de los examenes ) S o
c . ~ - . ' cada consulta donde se menciones los servicios de la clinica, que
S * Realizar pequefios reconocimientos o regalos a los clientes fieles . - .
= . ) . P tenga fotos, nimero de teléfono y redes sociales.
o que viven en sectores alejados con el fin de que compartan la clinica -
2 . . L « Contratar personal que se encargue de cobrar los servicios,
o en redes sociales para que el local tenga mas publicidad ) . ; .
o = I . ) responder llamadas, le dé la bienvenida a los clientes y los haga pasar
« Ofertar bafios cosméticos en descuento a los clientes fieles que
viven en sectores aledafios (cada 3 visitas) a consulta conforme van liegando.
Los clientes provienen de  Entregar a los clientes stickers para carros con el logo y nombre de
varios sectores, no solo la clinica
de Durén

Montesdeoca, 2021



4.2. Componentes estratégicos proyectados a cinco afios

4.2.1. Mision

Somos un equipo de profesionales capacitados y comprometidos con la salud

y bienestar de sus mascotas. Ofrecemos una amplia gama de servicios y

contamos con tecnologia de punta que permite que nuestro trabajo sea de

calidad para brindarle asi tranquilidad a nuestros clientes.

4.2.2. Vision

Ser una clinica veterinaria de referencia en el canton Durdn que brinde

atencion de calidad y servicios especializados de cirugia y laboratorio clinico las

24 horas del dia, los 7 dias de la semana.

4.2.3. Objetivos

1.

4.2.4.

Mejorar las habilidades del personal, tanto administrativo como médico,
en sus areas correspondientes con el fin de especializarlos,
incrementar la cantidad de personal y brindar atencion de calidad.
Desarrollar un plan de marketing que incluya promocion de forma
fisicas y digital

Incrementar la rentabilidad del negocio

Politicas

Politica de atencion gentil y de calidad a los clientes

Brindar capacitacion continua y actualizada al personal y asi alentar su
desempefio profesional

Fomentar la comunicacion de los casos clinicos

Predisposicion a actualizar y aplicar nuevos tratamientos basados en
investigaciones cientificas

Politica de puertas abiertas para pasantes
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Remuneracion en base al alcance de los objetivos

Fomentar el uso de protocolos establecidos

4.2.5. Estrategias

Objetivo 1:

Inscribir a los médicos en capacitaciones una o dos veces al afio segun
el &rea en la que mas se desenvuelvan con el fin de que se especialicen
en dicha area.

Estructurar en el centro veterinario una biblioteca a disponibilidad de
los médicos

Segun la predisposicion, conocimientos y aptitudes capacitar a los
pasantes para el desarrollo de la anamnesis

Incentivar el desarrollo profesional de los pasantes en la clinica con el
objetivo de contratarlos como auxiliares o médicos para que haya mas
cantidad de personal

Desarrollar y establecer protocolos de atencion que se lleven a cabo
antes, durante y después de la consulta con el fin de brindar un servicio

completo

Objetivo 2:

Contratar los servicios de un community manager con el fin de dar a
conocer la clinica y los servicios que ofrece mediante redes sociales
Estructurar un plan de recompensas a los clientes con el fin de que
compartan la clinica en redes sociales para que el local tenga mas
alcance publicitario

Implementar la entrega constante de diferentes tipos de publicidad

fisica



e Desarrollar métodos de descuento para servicios y productos
e Hacer convenios con médicos de
veterinarios de Duran que no estan equipados al 100% para realizar

examenes complementarios para que deriven a sus clientes a la clinica

para la realizacion de los examenes

Objetivo 3:

e Aumentar la cartera de clientes

4.3. Plan de accién para la ejecucidon del plan estratégico

Tabla 4. Plan de accion respecto a la capacitacion del personal

los deméas establecimientos

Actividades 2022 2023 2024 2025 2026
Estructuracion de una biblioteca dentro X X

de la clinica

Inscribir a los médicos en diplomados

segun el area de su preferencia

Evaluaciones contantes X

Capacitar al personal administrativo en X

temas de atencion al cliente

Desarrollar protocolos de examinaciéon

basica para que los pasantes los lleven X

a cabo previo a la consulta

Montesdeoca, 2021
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Tabla 5. Plan de accion respecto a la estrategia de marketing

Actividades

2022 2023 2024 2025 2026

Entregar a los clientes folletos o
tripticos publicitarios después de cada
consulta

X X X

Entregar a los clientes stickers para
carros con el nombre y logo de la
clinica

Activacion de programas de
esterilizacion al 30% de descuento

Desparasitaciones gratuitas después
de la consulta

Aplicar un porcentaje de descuento a
uno de cada tres servicios que se
ofrezcan en consulta segun las
necesidades del paciente

Entregar cupones de descuento a
clientes que hayan visitado la clinica
por tres veces consecutivas

Ofertar bafios cosméticos en
descuento a clientes que vivan en
sectores aledafios después de tres
visitas

Promover la venta de productos
ofertdandolos como mercaderia en
descuento

Montesdeoca, 2021

Tabla 6. Plan de accion respecto al crecimiento de la cartera de clientes

Actividades

2022 2023 2024 2025 2026

Realizar de manera constante
encuestas de satisfaccion a los
clientes para evaluar el avance del
plan estratégico

Ofrecer servicios de planes
corporativos a empresas o
instituciones

Implementar el servicio de venta de
productos a domicilio

Montesdeoca, 2021
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5. Discusion

En el presente estudio pudimos identificar la situacion actual de la empresa
en cuestion gracias a herramientas estratégicas como lo es la matriz FODA,
donde primero se analiz6 el entorno interno y externo. Segun Huilcapi y Gallegos
(2020) el diagnostico de la situacion de una empresa debe realizarse con
frecuencia para poder identificar contratiempos de tipo administrativo u operativo
y asi poder ejecutar los cambios que sean necesarios en beneficio de la
organizacién. Bravo et al. (2019) enfatiza que el diagnostico situacional permite
identificar posibles amenazas para la empresa y también favorece el desarrollo
de estrategias haciendo uso de las fortalezas y oportunidades con las que la

empresa cuenta.

Arriaga-Lopez et al. (2017) desarrollaron un estudio donde se recolect6 datos
de 10 pequeias empresas de Arandas, Jalisco, México; se analiz6 la situacion
actual de estas empresas teniendo en cuenta factores internos y externos, en
este estudio se encontré, como comun denominador, que los problemas que
enfrentan estas organizaciones son la falta de un disefio organizacional, falta de
procesos, desconocimiento de los beneficios del marketing y falta de
colaboradores competentes. Finalmente se propusieron estrategias para guiar y
solucionar los problemas que se presentaron con el fin de alcanzar los objetivos

previamente establecidos por las empresas.

Una de las estrategias propuestas en esta investigacion es la capacitaciéon
constante del personal; un estudio desarrollado por Martinez et al. (2017) donde
se estudio la situacién de las pequefias empresas industriales localizadas en San

Luis Potosi, México encontr6 que si existe una relacion directa entre el



71

entrenamiento de los empresarios y el crecimiento de una empresa y entre la

capacitacion de los empresarios y del personal y el crecimiento de una empresa.

Segun Gomez et al. (2017) es necesario identificar las debilidades de los
trabajadores para capacitarlos en aquellas areas con el fin de elevar la
productividad del capital humano; en este mismo estudio fueron encuestadas las
pequefias y medianas empresas del municipio de Paraiso, Tabasco y se
encontrd que el 21% del total del sector industrial y comercial envia a sus
trabajadores a capacitaciones cada seis meses, el 7% los envia anualmente y el
71% solo lo hacen si lo consideran preciso. De las empresas industriales y
comerciales el 79% tiene un plan de capacitacion de personal y el 71% usa

modelo de indicadores para mensurar la eficiencia de la capacitacion.

Parra-Penagos y Rodriguez-Fonseca (2016) afirman que la capacitacion del
personal es una inversién en pro de la organizacion que permite alcanzar los
objetivos a largo plazo; cuando una empresa carece de capacitaciones se

pueden presentar problemas de tipo econémico y social.

Armijos-Delgado (2019) alega que antes de definir cuél técnica de
comunicacion utilizar4 una empresa para ingresar al mercado, esta debe saber
cuales son los objetivos que quiere alcanzar y en cuanto tiempo se proyecta.
Para esto es preciso usar herramientas adecuadas que le permitan a la empresa
posicionar su marca con el fin de incrementar la rentabilidad. Ademas, con el
modelo de clientes de la actualidad, que cada vez son mas exigentes, la
informacion basica del producto o servicio que ofrece una empresa como precios

y horarios de atencion, deben estar a la mano del consumidor.
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Por este motivo, otra de las estrategias propuestas fue implementar un plan
de marketing para publicitar la clinica por medios fisicos y digitales. Pinargote-
Montenegro (2019) menciona que un plan de marketing no garantiza el éxito de
la organizacion pero, cuando este hace falta se potencia el posible fracaso ante

el alto nivel de competencia que hay en el mercado.

Segun Castro et al. (2017) las organizaciones dedicadas a ofrecer servicios
precisan estar al pendiente de tendencias y las necesidades cambiantes del
mercado y de ser necesario replantear los servicios que ofrece, politicas y
descuentos; esto le permitiria a la organizacion estar al alcance de clientes que

se les dificulta el acceso a sus servicios.

Un estudio de tipo documental desarrollado por Viteri et al. (2018) afirma que
el internet es una plataforma de marketing que le permite a las organizaciones
promocionar sus servicios o productos y asi llegar a su publico; por lo tanto es
preciso que se mantengan actualizadas con las técnicas mas empleadas en

estos tiempos como lo son las redes sociales.

Viteri et al. (2018) y Jara et al. (2019) también mencionan que las redes
sociales son un canal principal de publicidad, es necesario primero identificar
gue plataforma es la mas usada por el publico al que se quiere llegar y adaptar

el contenido al formato de publicacion que estas plataformas ofrecen.

De acuerdo con Jara et al. (2019) el marketing mediante redes sociales
permite la rapida difusiébn respecto a un negocio sin importar el tamafio del
mismo. Ademas, gracias al internet, un negocio se puede dar a conocer en otras
ciudades incluso cruzar las fronteras de un pais sin necesidad del uso de vallas

publicitarias.



73

6. Conclusiones

Del entorno externo, una de las oportunidades mas relevantes es que los
clientes de la clinica provienen de varios sectores mientras que la amenaza que
mas no llamaé la atencion es la disminucion de clientes que ha sufrido la clinica
en los Ultimos afios. Por otro lado, del entorno interno la fortaleza que
consideramos mas relevante es que la organizacion esta equipada para cada
servicio que ofrece mientras que la falta de personal consideramos es su
debilidad mé&s grande.

Las estrategias que se plantearon a raiz de la matriz FODA, de forma general,
consisten en capacitar al personal, ofrecer descuentos y promociones,
establecer protocolos de atencion, establecer convenios y publicitar el
establecimiento; es decir que, se identificaron las fortalezas y oportunidades con
el fin de que los servicios de la clinica se apoyen en ellas.

Los componentes estratégicos planteados consisten en posicionar la clinica
como un referente en el canton Durdn, con médicos que estan en constante
capacitacion y personal suficiente para atender las 24 horas del dia, publicitar el
establecimiento por medios fisicos y digitales y que este sea reconocido, es decir
gue el plan estratégico tiene como propésito potenciar las fortalezas y
oportunidades de la clinica para asi disminuir el riesgo del cumplimiento de las
amenazas posicionar a la clinica.

Las actividades propuestas en los planes de accion fueron ubicadas por afio,
de forma estratégica, para potenciar las fortalezas de la clinica en los primeros
afos del plan estratégico y que gracias a esto, las debilidades que se hicieron
presentes, como la reducida cantidad de personal, después de los cinco afos a

los que se proyecta el plan, dejen de ser debilidades y se conviertan en
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fortalezas, ya que con el plan de accion para capacitar al personal habria mayor
disponibilidad de empleados en la organizacion lo que le permitiria tener un

incrementar los horarios de atencion.
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7. Recomendaciones

Esta experiencia permite visualizar la importancia del desarrollo de un plan
estratégico para un negocio y cémo posicionarlo en el mercado actual.

Es importante evaluar una organizacion y conocer las fortalezas y debilidades
de la misma; conocer las fortalezas le permitira diferenciarse de sus
competidores mientras que conocer las debilidades le permitira a la empresa
trabajar en ellas para brindar, a la larga, un servicio de mejor calidad.

Asi mismo, es necesario, que una empresa conozca las oportunidades y
amenazas que su entorno le ofrece para que pueda dirigir sus actividades,
promociones y precios de forma estratégica en funcion al aprovechamiento de
las oportunidades y también para evitar el cumplimiento de las amenazas. Para
desarrollar estrategias que beneficien a una organizacion es necesario conocer
el mercado al que se quiere entrar.

La publicidad es importante para el crecimiento de un negocio, por lo tanto es
necesario desarrollar formas de publicitar el producto o servicio que se ofrece;
hoy en dia el internet y las redes sociales son herramientas que nos permiten
llegar al publico que queremos de forma rapida. Cabe recalcar que las formas de
publicidad fisica también son importantes y ayudan a captar esa parte de la
poblacion que no podemos captar por medio del internet.

Es fundamental evaluar de forma constante las actividades establecidas que
se realizan para el cumplimiento del plan estratégico, esto permitira descubrir si
estan aportando o no al cumplimiento de los objetivos, de no ser asi las
evaluaciones permitiran que se hagan los cambios necesarios en pro de la

organizacion.
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Anexo 1

Cronograma de actividades

9. Anexos
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Actividad

Marzo | Abril | Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Desarrollo de
sinopsis

X

Desarrollo de
anteproyecto

Sustentacion de
anteproyecto

Recopilacion de
informacién del
centro veterinario

Revisién de
informacioén

Desarrollo de
componentes
estratégicos

Revision final de
tesis

Sustentacion final

Fuente: Montesdeoca, 2021

Anexo 2

Entrevista y revision de informacion con el cirujano de la clinica

Fuente:

Montesdeoca, 2021




84

Anexo 3

Revisién de informaciéon con la médica de cabecera de la clinica

a2 adpasass
(B}

Fuente: Montesdeoca, 2021
Anexo 4

Entrevista con el médico encargado de las guardias
s~

Fuente: Montesdeoca, 2021



Anexo 5

Entrevista con personal encargado de limpieza de la clinica

Fuente: Montesdeoca, 2021
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