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INTRODUCCION

ASISTENCIA VETERINARIA es una microempresa con 10 afios de antigiiedad,
dedicada a la atencion integral de las mascotas, ubicada en el barrio Cristobal
Colon, de la comuna 10 de Santiago de Cali. La empresa no ha contado con una
planeacion formal, tal y como sucede con la mayoria de las empresas del sector”.

El sector de empresas dedicadas al cuidado de las mascotas surge en la ciudad
de Santiago de Cali en los afios ochenta, como una derivacion de los almacenes
agropecuarios de la época o como iniciativa de profesionales de la Medicina
Veterinaria, quienes se dedicaron a los pequefios animales para su ejercicio
profesional, en una época en la que esta rama era algo exético. De acuerdo al
CllU este tipo de empresas se agrupan como actividades Veterinarias, codigo
7500, (DANE, 2012).

En general se trata de microempresas de acuerdo a la clasificacion de la ley 590
del 2000 (Bancoldex, 2014), son poco intensivas en mano de obra y requieren
cierto grado de especializacion. Generalmente son emprendimiento de personas
gque han trabajado previamente en el sector o de Profesionales Médicos
Veterinarios.

En este Trabajo se hara un ejercicio de planeacion estratégica para ASISTENCIA
VETERINARIA. Inicialmente se analizaran los diversos entornos que influyen
sobre la empresa y se hara una revision del sector de las empresas e industrias
gue atienden mascotas, para realizar el andlisis de las cinco fuerzas.
Posteriormente se hara la revision de las condiciones internas de la organizacion,
tanto desde el punto de vista del proceso administrativo, como de las é&reas
funcionales. Se determinaran asi las Amenazas y Oportunidades y las Fortalezas
y las Debilidades. Con esta informacién y apoyados en las matrices de evaluacion
externa e interna, se construird la matriz DOFA.

A partir de alli, y apoyados en los lineamientos estratégicos, se formulard una
estrategia que se aplicar4 durante los préximos cinco afios. Para aterrizar la
estrategia a la organizacion se elaborara el cuadro de Mando Integral y el Mapa
Estratégico, concluyendo con el plan de accion concreto para aplicar la estrategia.

Se espera contribuir con este Trabajo para mejorar los indicadores de desempefio
de la empresa y favorecer su crecimiento.

' Porlo general la administracion de este tipo de empresas es intuitiva no profesional y carecen de
una planificacién o una estrategia deliberada. (Caroline Jevring-Back, 2008)
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1. METODOLOGIA
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El desempeiio economico de ASISTENCIA VETERINARIA no ha mostrado un
crecimiento significativo a lo largo de su historia. Incluso en términos reales ha
habido afios en donde los ingresos totales han disminuido. Esta circunstancia
pone en peligro la sobrevivencia del negocio, ya que los costos se incrementan de
afio en afno, y por tanto su rentabilidad es cada vez menor.

Una posible causa de ese comportamiento en los ingresos puede ser el
incremento de la competencia que ha sido evidente a lo largo del tiempo, y que
posiblemente sea mayor cada vez, ya que la empresa pertenece a un sector en
crecimiento.

ASISTENCIA VETERINARIA carece de una planeacion a largo plazo y la
necesidad de adoptar un plan estrategia para enfrentar las condiciones del entorno
y el aumento de la competencia es impostergable, si se pretende que la empresa
crezca y permanezca en el tiempo.

Los usuarios son cada vez mas exigentes y tienen facil acceso a informacién
reservada antes a publicos especializados. Esta circunstancia exige de negocios
de este tipo su constante actualizacion y un enfoque gerencial para su gestion.

1.2 JUSTIFICACION

Este Trabajo aplicard los conocimientos tedricos de planeacién estratégica y
cuadro de mando integral, sobre una microempresa del sector de la salud animal
en la ciudad de Santiago de Cali, lo cual resulta novedoso, al menos en el entorno
inmediato y puede servir para ser replicado en empresas de caracteristicas
similares, ya que la carencia de planes y estrategias en pequefios negocios y
especificamente en empresas del ese sector es generalizada.

Desde ese punto de vista, este Trabajo constituye tanto un avance en el campo de
la administracién, como una contribucién importante para ese tipo de empresas en
general.

La competencia y la inestabilidad de los negocios, exige que toda empresa, sin
importar el sector en que desarrolle sus actividades, ni su tamafio, cuente con un
plan estratégico, que oriente sus actuaciones en pos de objetivos que le permitan
ser rentable, sobrevivir y crecer, de tal manera que genere bienestar en todos
guienes se relacionan con ella. A empresa ASISTENCIA VETERINARIA el
desarrollo de este Trabajo le permitira definir un rumbo para su futuro y enfrentarlo
de manera prospectiva, y no afrontar el dia a dia con decisiones sobre la marcha,
como ocurre actualmente.
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Este trabajo proporcionara las herramientas para tomar decisiones y atender con
eficacia su mercado, crecer, mejorar en los servicios que presta y generar valor
para la comunidad en la que influye.

La metodologia que se utilizar4 también es un aporte significativo, ya que se
juntan de manera practica dos metodologias administrativas, la planeacion
estratégica y el cuadro de mando integral, que son complementarias y permiten
ejecutar de una manera concreta, la estrategia que surja del analisis.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general. Formular el plan estratégico para la Empresa
ASISTENCIA VETERINARIA para el periodo comprendido entre los afos 2015 y
2020.

1.3.2 Objetivos especificos.

. Elaborar historia organizacional de la empresa.

. Realizar el andlisis del entorno.

. Realizar el analisis interno.

. Construir la matriz DOFA.

. Formular las nuevas estrategias y objetivos a implementar.

. Construir el CMI y el mapa estratégico.

~N O 0o A WDN P

. Elaborar el plan operativo anual y de mediano plazo.
1.4 MARCO TEORICO

El marco teorico se construira teniendo en cuenta los temas que se abordaran en
el desarrollo del Trabajo. En primer lugar se revisara el tema de la Historia
empresarial; como se construye y cual ha sido la postura con respecto al tema de
diferentes autores. Después se revisara el tema de la planeacion estratégica y el
concepto de estrategia por ultimo se revisara el tema del cuadro de mando integral
y los mapas estratégicos.

1.4.1 La historia de las Organizaciones. La Historia empresarial como disciplina
administrativa nacié en la década de 1920 en los Estados Unidos con las primeras
catedras impartidas. Para construir la historia de una empresa, se recurre a
fuentes documentales de su trabajo, a las biografias empresariales y cualquier
otro aspecto vinculado al desarrollo de la empresa. Las nuevas tecnologias
favorecen la construccion de bases de datos y la consulta de informacién de forma
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masiva, lo cual ha modificado notablemente la metodologia de la investigacién en
este campo. (Blasco M, 2014).

Para hacer la reconstruccion de la historia de una organizacion, se identifican los
factores y las motivaciones que dieron origen a la empresa, y la manera en que
ella ha evolucionado, hasta llegar a la situacion actual. El objetivo es construir el
futuro de la organizacion, basandose en su pasado y la manera en que se ha
llegado a la situacion actual. (Pérez, 1990). La historia empresarial es a la vez un
proceso de investigacion y una disciplina cuyo objetivo es la reconstruccion de la
realidad histérica, para con ella situar a la organizacién en un presente que es
consecuencia de las acciones pasadas. (Roberts, 2001).

La utilidad académica de la construccion de la historia empresarial, es motivo de
debate, ya que generalmente ha servido a intereses personales y no es imparcial
ni objetiva. Su discurso es de naturaleza descriptiva y narrativa, y su esencia y
caracter se sujetan a la descripcion de las acciones empresariales que llevaron a
un determinado sujeto (empresario 0 empresa) a la obtencion de unos fines de
naturaleza econdmica. (Betancur Zarate, 2003). Por otro lado, su importancia es
innegable, ya que la ignorancia en cuanto al pasado de una organizacién puede
socavar el desarrollo de estrategias para su futuro. (Mintzberg, 2003)

1.4.2 Origen y definicion de la planeacion estratégica. Planeacion estratégica
fue un término acufado a principios de la década de los afios setenta para hacer
referencia a unas técnicas de planeacion de productos y mercados, centrados en
los conceptos de portafolio (el conjunto de inversiones y productos de una
empresa o0 conglomerado) y a la posicidbn competitiva de una empresa en un
medio particular. Sin embargo el concepto de estrategia es anterior y se puede
ubicar en los afios 50. (Pérez, 1990)

La planeacion estratégica es la planificacion mas amplia de la organizacién, se
hace para el largo plazo y concibe a la organizacion como un todo. En este tipo de
planeacién los administradores deben detectar lo que debe realizar la organizacion
para tener éxito en un lapso de tiempo de 3 a 5 afios.

Puede definirse como la formulacién, ejecucién y evaluacion de acciones que
permiten que una organizacion logre sus objetivos, teniendo en cuenta sus
caracteristicas internas y el entorno, y enmarcados dentro de una mision y una
vision especificas. (David, 1998).

La planeacion estratégica proporciona el marco teérico para la accién de la
organizacion y sus empleados, y su propdsito esencial radica en lograr una
ventaja competitiva sostenible para la organizacion en el largo plazo. Diversos
autores subrayan que la estrategia es el resultado de un proceso formal de
planeacién, que permite que los gerentes y otros individuos en la compafia
evallen en forma similar las situaciones estratégicas, analicen las alternativas con
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un lenguaje comun y decidan sobre las acciones (con base en un conjunto de
opiniones y valores compartidos), que se deben emprender en un periodo
razonable. (Goodstein, Nolan, & Pfeiffer, 2004).

Para Mintzberg y Quin (1988), es posible ver la estrategia desde 5 angulos, y los
denominaron las 5 P’s de la estrategia, porque son 5 palabras que en idioma
ingles comienzan con P. (Frances, 2006). De acuerdo a ello, la estrategia puede
verse como:

Plan o curso de accién conscientemente determinado. Es un conjunto de
guias para enfrentar una situacion, elaborada con antelacion a las acciones a las
cuales seran aplicadas y desarrolladas de manera consciente y con un proposito
determinado.

Ploy. (Estratagema o maniobra) Forma especifica propuesta para superar a un
oponente.

Pattern. (Patron). Regularidad en la respuesta a situaciones que no estan
preconcebidas. Es la manera en que la organizacion ha aprendido a enfrentar las
nuevas situaciones.

Position. (Posicion). Forma de ubicar a la organizacion en el entorno.

Perspective. (Perspectiva). Forma particular inherente de la organizacién de
percibir el mundo. Podria decirse que es la personalidad de la organizacion.

1.4.3 Concepto béasico de estrategia. La palabra Estrategia viene del griego
“estratego”, que significa "general al mando de un ejército "(stratus: ejército, ag:
guia). Es probable que el primer texto sobre el tema sea “El arte de la Guerra” de
Sun Tsu. (Frances, 2006). El interés en el concepto de estrategia comienza en los
afos 60. El concepto central de la gestidn estratégica, es la estrategia misma y el
significado que se la ha asignado a la palabra ha sido muy variable, tanto en el
mundo empresarial como académico.

Los primeros autores modernos en relacionar el concepto de estrategia con los
negocios fueron Von Neumann y Morgenstern (1947). Posteriormente, la
Fundacion Ford y la Corporacion Carnegie financian una investigacion y
recomiendan incluir en los estudios de administracion un area llamada "politica de
negocios”, que hace relacion a estrategia y juego de poderes entre las empresas.
Peter Drucker (1954), en su libro "The Practice of the Gestion ", ofrece una
primera definicion de estrategia relacionada con el campo de la gestion.

Las raices del uso de la estrategia en el ambito empresarial pueden rastrearse
desde 1921, con la reorganizacion de GM, por parte de Alfred Sloan. En 1946,
Peter Drucker también ilustra sobre el tema en su publicacion, Concepts of the
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Corporation, lgualmente, Levitt con su publicacion Marketing Myopia, ilustra sobre
estrategia desde un punto de vista amplio. (Koch, 1995).

A principios de la década de 1960, el concepto de estrategia surge para ayudar a
los administradores a enfrentar el caos cotidiano y evaluar la posicion de la
empresa en su entorno (Porter, 1983). En la década 1960-1970 comenzé un
proceso de construccion tedrica en torno al término "estrategia” en el campo de los
negocios. Nace ademas la gestidon estratégica como disciplina.

La idea de cambio, ya sea en el ambiente o en la empresa, también es importante
en el concepto de estrategia. (Ronda-Pupo & Martin, 2012).

La estrategia de una empresa determina y revela el propésito de la organizaciéon
en cuanto a sus objetivos a largo plazo, programas de accién y prioridades en la
asignacion de recursos. Intenta lograr una ventaja sostenible a largo plazo en cada
uno de los negocios (caso de que hubiere mas de uno) respondiendo a las
oportunidades, amenazas del entorno y a las fuerzas y debilidades del sistema
empresarial. La estrategia se refiere a la combinacion de medios a emplear, para
alcanzar los objetivos, en presencia de incertidumbre. (Frances, 2006).

La estrategia empresarial estd basada en el aprovechamiento de una ventaja
competitiva, pero esta ventaja competitiva puede resultar de muchas ventajas
parciales, estructurales o funcionales relacionadas con la cadena econdmica o
tecnologica. También estrategia significa alcanzar el punto decisivo gracias a la
libertad de accién obtenida por una buena economia de fuerzas. La lucha por la
libertad de accién es la esencia de la estrategia. Una estrategia empresarial es un
plan de utilizacion y de asignacion de los recursos disponibles con el fin de
modificar el equilibrio competitivo y de volver a estabilizarlo a favor de la empresa
considerada. (Sallenave, 1985).

La estrategia empresarial es un esfuerzo de adaptacion interna y externa. Es un
acto creativo, logico y aplicable que genera un conjunto de objetivos, de
asignacion de recursos y de decisiones tacticas de cuya implantacion se deriva
una posicién en relacion con su entorno mas ventajosa para la empresa que la
que poseia antes de implantar dicha estrategia y para lo cual necesita también de
una mejora en la gestion interna.

1.4.4 Tipos de estrategia. Existen diversas clasificaciones para las estrategias.
En primer lugar, cuando se trata de empresas globales, las estrategias se
clasifican en estrategias funcionales, de unidad de negocio o corporativa, si ellas
abarcan un area funcional, una subdivision de la empresa global o si se trata de
estrategias para la corporacién en su conjunto.

También se puede hablar de 4 tipos de estrategia, de acuerdo al cuadrante en
donde se ubique en la matriz DOFA y a que aspectos encadene:
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Estrategias Ofensivas. Cuando se formula teniendo en cuenta las fortalezas y las
oportunidades.

Estrategias Reactivas. Cuando se formula teniendo en cuenta Fortalezas y
amenazas.

Estrategias Adaptativas. Cuando se formulan teniendo en cuenta Debilidades y
Oportunidades.

Estrategias Defensivas. Cuando se formulan teniendo en cuenta las Debilidades
y las Amenazas. (Koch, 1995)

Es posible también identificar 3 estrategias genéricas, para enfrentar las fuerzas
gue mueven la competencia en un sector industrial (Competidores potenciales,
proveedores, productos sustitutos, compradores y competidores en el sector
industrial). (Porter, 1996). Ellas son:

Liderazgo en costos. Buscar los menores costos del sector, trasladarlos a los
clientes y perjudicar asi a la competencia, o para tener mayores margenes de
rentabilidad.

Diferenciaciéon. Ofrecer un producto que se percibe como Unico por el disefio o
imagen de marca, tecnologia, prestaciones, servicio al cliente, cadena de
distribuidores, o cualquier otra caracteristica que los competidores no puedan
emular facilmente.

Enfoque o alta segmentacién. Consiste en atender un mercado especifico, ya
sea por sus caracteristicas o por el ambito geografico.

Se debe mencionar también aqui a la estrategia proyectada, la que se formula a
partir de un plan y la realizada, ya que aquella, sufre modificaciones con el devenir
del tiempo, para adaptarse a un entorno cambiante. También existe una estrategia
emergente, resultado de acciones que se fueron sumando en el tiempo y que al
final tuvieron éxito, sin que hubieran sido premeditadas. (Mintzberg, 2003)

Por ultimo se puede hablar de la estrategia del océano azul, que pretende romper
los paradigmas de la competencia, al apartase del juego y crear reglas y mercados
nuevos. Crea un espacio de mercado no disputado que hace irrelevante la
competencia. En los océanos azules la demanda se crea y no se disputa (al
menos no inicialmente). Hay 2 maneras de crear océanos azules, una es crear
una industria nueva y la otra es romper la frontera en una industria existente. (Kin
& Maubourgne, 2004).
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1.4.5 El cuadro de mando integral y el mapa estratégico. Existe consenso en
que la planeacion estratégica es la manera mas eficaz de enfrentar tanto a la
turbulencia del entorno como la expansion de la competencia, sin embargo, entre
el 60 y el 80 % de las compafias no logran llegar a las metas expresadas en sus
planes estratégicos. El problema no es la estrategia, sino su ejecucion, ya que la
mayoria de las compafias carecian o carecen de un sistema formal que les
permitiera ejecutar sus estrategias y en la mayoria de las empresas menos del
10% de los empleados decian entender la estrategia corporativa y no podian
relacionar sus acciones diarias con la ejecucion exitosa de la estrategia. (Kaplan,
2008)

Fue por ello necesario disefiar una metodologia que permitiera poner en practica
la estrategia y acomodarla tanto a las condiciones de operacion de las
organizaciones, como a sus actividades diarias e incluso a la cultura
organizacional. Hasta entonces la planeacion estratégica era un ejercicio de las
altas directivas, que dificilmente se traducian acciones concretas de la parte la
parte operativa de la organizacion.

Por tanto la técnica de Balanced Scorecard (BCS) o Cuadro de Mando Integral
(CMI) como fue traducido al Espafiol, se planteé como un modelo para gestionar la
estrategia y comunicarla eficientemente; medirla con indicadores de gestion y
compartir el plan con las personas clave de la organizacion, para que las
decisiones del dia a dia estuviera alienadas con dicho plan. (Kaplan, 2008).

1.4.6 Disefio del Cuadro de Mando Integral - CMI. EI CMI es un sistema de
gestién amplio e integrado que consta de 6 etapas.

Desarrollar la estrategia. Etapa en la cual se formula la estrategia, usando para
ello el analisis ambiental e interno, junto con la promulgacién de la mision, la visién
y los valores en los cuales se enmarca el actuar de la organizacion.

Planificar la estrategia. En esta etapa se pretende adaptar la estrategia a la
estructura y a las operaciones del dia a dia en la organizacion. Se trazan las
lineas estratégicas, resumidas en el mapa estratégico, se determinan los
indicadores utiles para la ejecucion de la estrategia y las metas a donde ellos se
desean llevar.

Alinear la organizacion. Coordinar las operaciones y las personas en la
ejecucion de la estrategia.

Planificar las operaciones. Determinar las metas operacionales, por ejemplo en
volumen de ventas, uso de recursos, y presupuestos.

Controlar y aprender. Revisar el cumplimiento de las metas operativas y su
concordancia con la estrategia.
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Probar y adaptar. Analisis de los resultados. Correlacion de la estrategia y
determinacion de las estrategias emergentes.

1.4.7 Las cuatro perspectivas de la estrategia. Los objetivos que constituyen la
estrategia se pueden ubicar en cuatro perspectivas.

La perspectiva de quienes ostentan el caracter de propietarios de la
organizacion. Cuyo interés en la generalidad de los casos es la rentabilidad y el
crecimiento.

La perspectiva de los clientes. Se considera como clientes, a todas las
personas que se benefician o se perjudican directa o indirectamente de la
organizacién, pero no ejercen control sobre ella. Pueden ser quienes consumen y
pagan por el producto o servicio, pero también la comunidad en donde se
establece, el gobierno, los entes de control, el medio ambiente.

La perspectiva de los procesos internos. Las actividades dentro de la
organizacion y de las organizaciones que se relacionan con ella.

Perspectiva de las capacidades. Corresponde al capital humano, de la
organizaciéon y de la informacion que hace parte de la empresa. Tiene en cuenta
el aprendizaje de quienes colaboran con la empresa y cultura organizacional.

1.4.8 Mapas estratégicos. El Mapa Estratégico esta constituido por un conjunto
de objetivos estratégicos ubicados en las 4 perspectivas del CMI conectado por
relaciones causales. Consta de las siguientes partes:

La imagen objetivo. Es el estado a donde se pretende llegar al incorporar la
estrategia a la organizacion, en cada uno de las 4 perspectivas.

El diagnostico espejo. Describe en dénde se esta en cada una de las 4
perspectivas.

El destino estratégico. El rumbo que se debe tomar para llegar del diagndstico
espejo, a la imagen objetivo. Representa ademas un punto intermedio entre el
diagnéstico espejo y la imagen objetivo. Describen la situacion a alcanzar en las 4
perspectivas. Para establecer el destino estratégico es necesario el examen de los
escenarios a mediano plazo.

Figura 1. Sistema de Gestion integrando la Estrategia en las Operaciones
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1.5 MARCO CONCEPTUAL
Los conceptos importantes para el desarrollo de este Trabajo son:

1.5.1 El Entorno Empresarial. El entorno es el medio general que rodea a una
organizacibn 'y en el que se identifican un conjunto de factores de distinta
naturaleza que pueden afectar o influyen en su configuracion, desempefio y
resultados. En él estan todas las fuerzas que se sitian en el exterior de la
empresa y que ejercen influencia sobre ella. Para su analisis es necesario
clasificarlas asi:

Aspectos Politico —legales, que comprenden las influencias de poder y la
legislacién que afecta el tipo de negocios de sector desde los puntos de vista
legales, ambientales, laborales, tributarios, etc.

Aspectos Economicos, sobre todo macroeconomicos, como el nivel de ingresos,
el desempleo, y en general aspectos que influyen sobre la demanda de productos
y Servicios.

Aspectos Sociales y demograficos, en donde se ubican el estrato social
predominante en el area de influencia, los grupos etarios, la conformacion familiar,
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el nivel de escolaridad, los problemas de seguridad, el tipo de vivienda y en
general aspectos que sean relevantes para el estudio y que tienen que ver con la
comunidad.

Aspectos Tecnoldgicos, comprende los avances tecnolégicos que influyen en la
manera en que se atienden los mercados.

Aspectos ambientales, que comprende las condiciones fisicas, de
contaminacion, de circunstancias de clima, que afectan a la organizacion, la
disponibilidad de recursos necesarios para que la empresa opere y el impacto
sobre el medio ambiente que ejerce la organizacion.

La influencia del entorno sobre las organizaciones no es uniforme, y existen
aspectos de mayor trascendencia que otros. Ademas, el entorno clasifica de dos
maneras: (Universidad de Sevilla. Grupo de tecnologias de la informacién e
ingenieria de la organizacion, 2012)

El entorno genérico. Conformado por las condiciones generales y que afectan
por igual a todas las industrias.

Entorno especifico. Se refiere al sector en el que la empresa se desenvuelve y
en el que actian sus competidores, proveedores y clientes. Este entorno se
analiza con la metodologia de las 5 fuerzas. (Porter., 1996)

La evaluaciéon del entorno permite identificar las Oportunidades y las amenazas
que se utilizardn en la elaboracion de la Matriz DOFA y la Matriz EFE. (De
evaluacion del factor externo)

1.5.2 Aspectos externos de la calidad en negocios veterinarios. En estudio
del 2005, se detectd que la consideracidbn mas importante a la hora de adquirir un
servicio veterinario es la calidad del mismo, con un 70%. (De la Pefa Asefis,
2005). Es decir, de acuerdo a este estudio, la calidad percibida por el usuario es lo
que determina tanto la adquisicion del servicio veterinario, como la repeticién de
dicha adquisicion.

Ahora, como “calidad” es un término subjetivo, dependiente de las expectativas del
usuario, se debe definir y determinar de una manera objetiva qué caracteristicas
de los servicios ofrecidos pueden ser percibidas por parte del usuario, como un
servicio de calidad. De acuerdo a ello, se propone que dicha calidad se puede
descomponer en varias partes.

Imagen de marca. Prestigio y reconocimiento. Se refiere al posicionamiento de la

empresa en su area de influencia. Si los usuarios actuales y potenciales la
conocen, la utilizan, si han tenido una buena experiencia con ella y la
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recomiendan. Entre mejores sean los comentarios sobre el servicio obtenido,
mayor sera la percepcion de calidad.

Aspecto general del negocio. Se refiere a la impresion visual que reciben los
usuarios potenciales. El aspecto que tiene, el estado de la pintura y el aviso, la
facilidad para estacionar. La iluminacion y ventilacion, la organizacién de los
elementos del almacén.

Vestimenta. El tipo de indumentaria que portan quienes integran la organizacion.
¢Estdn uniformados y como es el estado del uniforme? ¢Se pueden distinguir
entre ellos?, es decir, ¢se puede diferenciar a los Médicos Veterinarios de los
auxiliares y de la peluguera? Esta caracteristica influye en la percepcion de
calidad.

Sala de espera. ¢ Se cuenta con una sala de espera? ¢Es comoda? Cuentan con
elementos que permitan una estadia agradable, como agua y revistas o material
de lectura actualizada.

Aspecto del almacén. ¢ COmo es la organizacion de los elementos para la venta?
¢Hay una recepcion? ¢ Cudl es su aspecto?

Sefializacion. ¢Hay una sefializacion que permita identificar los espacios y las
salidas?

Olores. Es un aspecto clave para atraer o espantar a los posibles clientes. Debido
a la naturaleza del negocio, es frecuente que los pacientes realicen sus
evacuaciones al interior del establecimiento y los olores pueden persistir por
bastante tiempo. Ademas con el contacto, los integrantes de la empresa
veterinaria se “acostumbran” al olor, y por tanto solo es perceptible para quienes
llegan por primera vez. Los malos olores favorecen la percepcion de mala calidad.
Por el contrario, los olores neutros o agradables favorecen la percepcion de buena
calidad.

Diplomas. La existencia de diplomas de asistencia a congresos y seminarios
favorece la percepcion de buena calidad, ya que indican que el profesional que va
atender a la mascota se capacita y actualiza constantemente.

Atencién al cliente. Debe incorporarse en la cultura organizacional una
orientacion a satisfacer las expectativas que tiene el cliente respecto a los
servicios. Debe haber claridad en cuanto a que, quien solicita los servicios se
encuentra en un estado de intranquilidad debido a que su querida mascota se
encuentra con un problema de salud que eventualmente puede ocasionar su
pérdida y es deber tranquilizarlo y ofrecerle una explicacion técnica, coherente y
comprensible de su situacion, asi como lo que puede ser el desenlace de su
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situacion y cuanto puede costarle. Es importante en este aspecto, adquirir el
hébito de escuchar.

Amabilidad. Debe haber empatia con los usuarios del servicio. Hacerlo sentir
como la persona mas importante en ese momento en la empresa. El buen trato
hacia los clientes actuales y potenciales, refuerza la percepcion de calidad.

Otros aspectos importantes en la percepcion de calidad en las empresas
dedicadas a la atencion veterinaria son:

Agilidad y rapidez en la atencion. Cada persona valora su tiempo como unico y
cuando acude al profesional por un problema de su mascota, espera ser atendido
lo mas pronto posible. Por ello, el hacer esperar innecesariamente a un cliente
puede percibirse como menosprecio y descalificarnos ante él.

Orientaciéon y lenguaje adecuado. La generalidad de las personas ignoran la
terminologia cientifica, por lo que se debe ser cuidadoso al hablar con el
propietario de las mascota, para hacerse entender, pero utilizando terminologia
técnica.

Atenciédn y distracciones. Se debe hacer sentir importante al usuario del servicio,
por ello se debe evitar mirar permanentemente la pantalla del computador,
contestar llamadas, a menos que sean muy importantes y en general distraerse
durante la consulta. Ademas se debe escuchar y dejar que la persona hable, y
tomar nota de lo mas importante que dice.

Aspecto y dotacién del consultorio. El consultorio debe dar la impresion de
modernidad y pulcritud, por eso son importantes el orden, el aseo y contar con
equipos para el examen.

Toma adecuada de la historia clinica y uso de software. Los clientes esperan
gue su mascota sea atendida con profesionalismo, y el ubicarla en una base de
datos si ha venido previamente o el que se la haga la apertura de una historia
clinica en computador da esa impresion.

Realizacion de un examen clinico exhaustivo y uso del laboratorio. Si el
cliente estd pagando una consulta, espera que se haga un examen clinico
completo y se sugieran todas las pruebas de laboratorio que sirvan para confirmar
un diagnostico. El clinico debe llegar a un diagnostico presuntivo e iniciar un
tratamiento, no esperar a tener resultados de laboratorio, porque puede ser
demasiado tarde, o causar la desercion del cliente.

Descripcién del panorama del caso. Diagnéstico, pronéstico vy
recomendaciones. El usuario del servicio veterinario espera esas tres cosas: saber
gué tiene su mascota, qué va a pasar con él o ella y rapidamente iniciar un
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tratamiento que le devuelva su condicion sana. La consulta debe terminar con
esos tres componentes

Seguimiento del caso y acompafiamiento durante la convalecencia. Las
llamadas para verificar la evolucion del caso, asi como los recordatorios afianzan
los lazos entre el propietario de la mascota y la empresa, por tanto este aspecto
no debe obviarse.

1.5.3 Aspectos internos de la calidad en consultorios veterinarios. Al interior
de las organizaciones, la calidad corresponde a un habito cultural de mejora
continua en los procesos y parte del deseo sincero y premeditado de hacer las
cosas cada vez mejor. Por lo que es conveniente establecer métodos de trabajo
normalizados, con funciones y responsabilidades especificas para cada puesto en
la clinica, para que funcione ésta de manera ordenada y sistematica. (De la Pefa
Asefis, 2005). La cultura de calidad al interior de la organizacion se apoya en vario
pilares:

Normalizacién. La elaboracion de protocolos escritos que describen todos los
procesos que se realizan dentro de la organizacién, y que sirven de guia para las
actuaciones de sus miembros.

Comunicaciones. Diseflar e implantar al interior de la organizacion una
metodologia formal para divulgar la informacion de interés para el trabajo.

Planes y objetivos. La elaboracién y ejecucion de planes de trabajos orientados a
logra unos objetivos de desempefio en aspectos medibles y que correspondan al
mejoramiento e indicadores preestablecidos.

Manuales de funciones y procedimientos. Que correspondan a la normalizacion
de los procesos. (De la Pefia Asefis, 2005)

1.6 MARCO METODOLOGICO

En este Trabajo se aplicara la metodologia propuesta por Wheelen y Hunger,
(Pérez, 1990), cuyo componentes son:

1.6.1 Construccion de la historia de la organizacion. Con base en la
informacion contable disponible, desde la creacidén de la empresa y en la memoria,
se detallaran los acontecimientos que se consideran mas relevantes para llegar a
la situacién actual.

1.6.2 Andlisis del entorno organizacional. El analisis del entorno tiene dos
componentes. El primero de ellos es el entorno general, que a su vez se divide en
las condiciones macroecondmicas del Pais y de la regiébn y las fuerzas
demograficas del éarea en donde se encuentra la empresa, las condiciones
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politicas, juridicas, legales, tecnologicas y ambientales que afectan el desempefio
de la organizacion. El segundo componente del andlisis del entorno, es el estudio
especifico del sector o conjunto de empresas que producen bienes o servicios
similares. Se estudiard el sector de las empresas que se dedican a producir bienes
0 servicios para las mascotas.

Mediante el analisis de estos dos componentes del entorno se determinaran las
amenazas y oportunidades para la empresa y se construira la matriz de evaluacién
del factor externo o Matriz EFE.

1.6.3 Analisis situacional interno. Se analizaran dos aspectos de la
organizacion. Inicialmente se determinara cdmo se realizan en la empresa las
fases del proceso administrativo, la planeacion, la organizacion, la direccion y el
control y posteriormente se analizaran las areas funcionales de la Organizacion, el
area de Servicios, el area de Mercadeo, el area Financiera, el area de Personal y
el area Administrativa o de gestion. Con este analisis se determinaran las
fortalezas y las debilidades de la Organizacion y se construird la Matriz de
Evaluacion del Factor Interno, la Matriz EFI.

1.6.4 Formulaciéon del plan estratégico. La formulacion del plan estratégico
comprende inicialmente la formulacion de la visidn para la organizacién, o la
visualizacion por parte de quienes la conforman de cédmo sera la empresa al cabo
de 5 afos.

La sintesis de la mision de la Organizacion a partir de lo que ella hace o quiere
hacer para servir a la comunidad que la acoge, hace también parte de las fases
iniciales de la formulacién de la estrategia.

Los objetivos generales que son los resultados concretos que se espera lograr la
Organizacion y para hacerlos se servira de la estrategia que implementara.

Para poner en préctica la estrategia, se construiran el Cuadro de Mando Integral y
el Mapa Estratégico, tal y como lo proponen Norton y Kaplan.

Por ultimo, se elaborara el Plan de Accién o Plan Operativo, en donde ademas se

podrd hacer un seguimiento de los indicadores para evaluar y controlar la
implementacion de la estrategia.
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Cuadro 1. Fases del Trabajo de Grado

Objetivos

Fases Metodoldgicas

Estrategias

Categorias

Elaborar la historia
de la organizacion
con datos.

Revision de toda la
informacion histérica,
contable e informes que se
tengan en el archivo.

Construccion de la
historia de asistencia
veterinaria de 2004 a
2013 con valores.

Consolidacion de esta
historia en un cuadro
de gerencia para el
informe.

Realizar el analisis
del entorno del
sector veterinario en
la ciudad de Cali.

Revision bibliografica, Internet
y apoyo en los informes que
ha publicado la Asociacién de
Médicos Veterinarios
dedicados a pequefios
animales, (ASOVEPA)
capitulo Valle del Cauca.

Elaboracion del
documento para cada
uno de los entornos.

Consolidacion de la
informacion en el
informe del entorno
del sector veterinario.

Realizar el andlisis
del entorno de
ASISTENCIA

VETERINARIA.

Revisién de todos los factores
que puedan influir en la
comuna 10 de la ciudad de
Cali.

Registro de todas las
variables que puedan
estar influyendo el
negocio.

Consolidacién de la
informacion en el
informe del entorno
de ASISTENCIA
VETERINARIA.

Realizar el andlisis
Interno de
ASISTENCIA
VETERINARIA.

Revisién de cada una de las
areas de ASISTENCIA
VETERINARIA.

Realizacion de las
entrevistas a cada
una de las personas
de cada area.

Consolidacién de la
informacion en el
informe del analisis
interno de
ASISTENCIA
VETERINARIA.

Reformular la
Misién y la Visién.

Revision de otras misiones y
visiones de negocios del
sector veterinario.

Realizar entrevista a
los funcionarios y
duefio para elaborar
la nueva Misién y
Vision.

Registrar la nueva
Mision y Visién de
Asistencia veterinaria
en el informe y el
local.

Formular nuevas
estrategias y
objetivos a
implementar.

Concertacion con el grupo de
trabajo para el analisis de la
matriz DOFA.

Elaboracion del
documento de
nuevas estrategias a
implementar.

Consolidacion del
informe de las nuevas
estrategias a
implementar.

Realizar la matriz
DOFA de
ASISTENCIA
VETERINARIA.

Revision de informes de
ASOVEPA

Construccion de la
matriz DOFA.

Consolidacion del
informe de la matriz
DOFA.

Construir el CMI
gue consta de mapa
estratégico y tablero

de mando.

Revision bibliografica, Internet
y apoyo en los informes que
ha publicado la asociacion de
veterinarios del Valle del
Cauca.

Elaboracion del CMI,
el mapa estratégico y
tablero de mando.

Consolidacion en el
informe del CMI, el
mapa estratégico y el
tablero de mando.

Construccion del
Plan de Accién para
los dos (2) primeros

afnos.

Con base al andlisis de la
matriz DOFA y la formulacién
de estrategias y objetivos a
implementar se seleccionan
las acciones a implementar.

Elaborar el orden de
las acciones a
implementar para los
dos primeros afos.

Consolidar en el
informe la
implementacion del
Plan de accién en los
dos primeros afos.

Fuente: Elaboracion propia
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ASISTENCIA VETERINARIA es una microempresa del sector de la salud animal
que se dedica a ofrecer una atencion integral, en salud y en estética a mascotas,
en general perros y gatos, ubicada en la comuna 10 de la ciudad de Santiago de

Cali.

En la actualidad ASISTENCIA VETERINARIA ocupa un local de 93 metros
cuadrados y cuenta con almacén de medicamentos, alimentos y accesorios para

2. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

animales, y areas para consultas, cirugias y peluqueria. (Figura 2)

Figura 2. Plano de ASISTENCIA VETERINARIA

N ASISTENCId VETERINARIA
SALA DE CIRUGIA 10 QUE $U MASCOTA HECESITA
JAULAS
.
PELUQUERIA . RESIDUQS PELIGROSOS
- I RESIDUOS NO PELIGROSOS RECICLABLES
LAVADERD B,a,ﬁo ORDINARIOS E INERTES
. RESIDUQS NO PELIGROSOS BIODEGRADABLES
h — i
—— PASILLO cuso
ASED
mmil
mﬂﬂ
. SALA DE ESPERA
ALMACEN .
—
CONSULTORIO
. ]

Fuente: Elaboracion propia
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2.1 FICHA TECNICA DE LA EMPRESA

Cuadro 2. Ficha técnica de ASISTENCIA VETERINARIA

NOMBRE

ASISTENCIA VETERINARIA

TIPO DE PROPIEDAD

Empresa unipersonal.

REPRESENTANTE LEGAL

Rober Pefa Serna.

LOCALIZACION

Carrera 34 # 14C 01.

Barrio Cristébal colon.
Comuna 10.

Municipio de Santiago de Cali.

Departamento del Valle del Cauca.

RUT

10268050-6

ANTIGUEDAD

10 afios

INICIO DE ACTIVIDADES

Agosto 17 del 2004

SECTOR ECONOMICO

Comercial y de servicios

SUBSECTOR

Salud animal

CLASIFICACION

Microempresa

PERSONAS INVOLUCRADAS

4

PERSONAL

Propietario. Médico Veterinario Zootecnista. Cumple
funciones administrativas y técnicas.

Peluquera canina y felina. Quien ademas es instructora en
los cursos de peluqueria.

Auxiliar y mensajero.

Pasante de ultimo semestre de Medicina Veterinaria y
Zootecnia.

ACTIVIDADES QUE REALIZA

Consulta profesional para mascotas.

Servicios de prevencion en salud para mascotas.
Cirugias y procedimientos medico veterinarios.
Peluqueria y bafios para perros y gatos.

Venta de medicamentos, accesorios y alimentos para
animales.

Fuente Elaboracion propia

2.2 LOCALIZACION ACTUAL DE ASISTENCIA VETERINARIA
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En el siguiente plano de la ciudad de Santiago de Cali, se observa la ubicacion de
la comuna 10.

Figura 3. Plano de Santiago de Cali con ubicaciéon de la comuna 10

D

Fuente: Tomado de http://es.wikipedia.org/wiki/Cali

La comuna 10 de Cali estd ubicada en el suroriente de la ciudad. Se encuentra
delimitada por la Carrera 50 entre calles 23 y autopista sur al sur; por la Autopista
sur, entre carreras 50 y Calle 23 al Occidente y sur-occidente; y por la Calle 25
entre carrera 50 y Autopista sur al Oriente. Limita al norte con la comuna 9, al sur
con la comuna 17, al oriente con la comuna 11 y al occidente con la comuna 19.
Esta compuesta por 18 Barrios, (Figura 4).
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http://es.wikipedia.org/wiki/Cali

Figura 4. Barrios que componen la comuna 10

Fuente: Tomado de http://es.wikipedia.org/wiki/Comuna_10_%28Cali%29

Cuadro 3. Listade los barrios que constituyen la comuna 10.

ok~ Wb

6.

El Dorado
El Guabal
La Libertad
Santa Elena
Las Acacias

Santo Domingo

7. Jorge Zawadsky
8. Olimpico.
9. Cristobal Colon.
10.La Selva.
11.Departamental.

12.Pasoancho.

13.Panamericano.
14.Colseguros Andes.
15.San Cristobal.
16.Las Granjas.
17.San Judas Tadeo |
18.San Judas Tadeo I

Fuente: Tomado de http://es.wikipedia.org/wiki/Comuna_10_%28Cali%29

2.3 FUNCIONAMIENTO Y COMPOSICION DE ASISTENCIA VETERINARIA

En la empresa se trabaja de lunes a sabado, de 8:30 am a 7 pm. El local consta
de almacén ubicado en la esquina entre la carrera 34 y la calle 14C, con un area
de 20 metros cuadrados y un bafio. Sala de espera, consultorio ubicado en una
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habitacion que da sobre la Calle 14C. Area descanso interna compuesta por un
hall y cocina. Area de peluqueria. Servicios sanitarios para empleados. Lavadero,
area de bafio de perros y gatos y sala de cirugia.

El componente humano lo integran 4 personas: el Médico Veterinario, quien es el
propietario de la empresa, Una peluquera canina, quien ademas es instructora de
los cursos de peluqueria, un mensajero, quien colabora en la atencién en el
almacén, en bafos y peluquerias cuando se hace necesario y es también auxiliar
veterinario en cirugias y en la consulta, y una estudiante de Medicina Veterinaria y
Zootecnia, que realiza la pasantia final de su carrera.

Operativamente la empresa se compone de 3 unidades de negocio que
funcionan de manera independiente y complementaria. Ellas son.

Consultorio Veterinario. En esta seccion se realizan:

e Consulta médico veterinaria para mascotas enfermas.
e Tratamientos ambulatorios.

¢ Hospitalizacion de dia con administracion de liquidos.
e Vacunaciones y desparasitaciones.

e Cirugias de baja complejidad. Las cirugias mayores se realizan en una clinica,
en donde se alquila un quiréfano con dotacion completa.

e Toma de muestras para exdmenes de laboratorio. Estas muestras se envian a
un laboratorio especializado. Las ecografias y los Rayos X se remiten a sitios
especializados.

e Guarderia de dia.

Peluqueria canina. Corresponden a esta seccion:

e Peluqueria para perros y gatos.

e Bafios para perros y gatos.

e Cursos de peluqueria.

Almacén. Cuya funcién es:
¢ Venta de medicamentos.
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¢ Venta de alimentos para mascotas.

e Venta de accesorios para mascotas.
2.4 DESEMPENO FINANCIERO DE LA EMPRESA

La empresa genera ingresos por alrededor de 100 millones de pesos al afio. En el
2014 se alcanzaron ingresos de $ 100°514.520.00, con un promedio mensual de
$ 8°342.877,00, siendo superiores en 10 % al afio 2013.

En la siguiente tabla se puede apreciar como han evolucionado los ingresos por
unidades de negocio a través del tiempo.

Tabla 1. Ingresos por unidades de negocio en ASISTENCIA VETERINARIA
entre los afios 2008 y 2014. Promedios mensuales en pesos

% 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Consultorio | $3.957.283 | $3.655.467 | $4.236.233 | $4.351.081 | $4.132.646 | $4.894.129
Peluqueria $1.591.333 | $2.086.008 | $2.215.950 | $2.168.900 | $2.157.250
Almacén $3.943.837 | $1.894.404 | $1.012.681 | $1.078.421 | $1.254.592 | $1.291.498
Totales $7.901.121 | $7.141.204 | $7.334.923 | $7.645.453 | $7.556.138 | $8.342.877

Fuente: Datos contable de ASISTENCIA VETERINARIA

Grafico 1. Representaciéon de los ingresos por areas de ASISTENCIA
VETERINARIA. En porcentaje
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Elaboracion propia
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En la tabla y el grafico anterior se observa que los ingresos por consultorio y
cirugia son mas significativos y en general representan mas o menos la mitad de
los ingresos totales. También puede observarse que hay una tendencia de estos
ingresos a aumentar, situacion que no es tan evidente en las demas éareas,

Debe anotarse que existen datos desde el afio 2004, pero no estan discriminados
sino hasta el 2009. También que a partir del afio 2010 se diferencian los ingresos
por peluquerias de los ingresos por ventas en el almacén, que previamente no lo
estaban. De las tres areas, los ingresos por ventas del almacén son los menos
significativos tal y como se puede apreciar en el Gréfico 2.

Actualmente la empresa carece de un plan u objetivos explicitos y mucho menos
de un plan estratégico que evalué tanto los componentes internos de la empresa,
como el entorno y le permita definir un horizonte promisorio dentro de los
siguientes 5 afios para lograr una ventaja competitiva con la que pueda generar
valor en largo plazo.

Grafico 2. Participaciéon de las diferentes areas de Asistencia en los
ingresos. Datos promedio de los afios 2009 al 2014

Elaboracion propia

Ademas, la competencia en su zona de influencia se ha incrementado al pasar de
5 empresas similares en el 2005, a 11 en el 2013. Estos 6 nuevos competidores
estan dentro de un perimetro no mayor a 10 cuadras a la redonda dentro de la
misma comuna 10 de la ciudad de Cali.
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Los costos totales mensuales en promedio durante este afio ascienden a una
suma de $ 57493.883,00, de los cuales $ 860.000.00 son fijos y $ 4°633.883,00
son variables.

La utilidad de la operacion en promedio mensual, durante este afio ha sido
$27848.993,00, lo que arroja una rentabilidad promedio sobre los ingresos del 34%
al mes.

Se debe anotar que el numero promedio de perros y gatos atendidos en
peluqueria han descendido afio tras afo. Esa disminucion se puede apreciar en la
siguiente tabla.

Tabla 2. Numero de peluguerias realizadas en promedio en el periodo
comprendido entre noviembre del 2011 y Agosto del 2014

A Numero promedio de peluqueria
fio ~
y bafios al mes
2011 150
2012 123
2013 111
2014 108

Elaborado con datos de registro de peluqueria
2.5 HISTORIA DE LA EMPRESA

Conseguir un local para establecer una empresa como ASISTENCIA
VETERINARIA, no es un proceso facil, ya que debe ser amplio, tener ventilacion
interna y contar con varias areas separadas. Este proceso fue demorado y cuando
al fin se encontré un sitio que se aproximara a los requerimientos, se tomé en
alquiler y se realizaron adecuaciones necesarias para iniciar operaciones. Ello
ocurrié el 17 de Agosto del 2004. Para esa época, se contaba una zona para
peluqueria, otra para almacén y una para consultorio, una habitacion para
cirugias y un cuarto de depdésito.

En sus inicios hubo un buen flujo de pacientes y clientes, ya que se tenia un
conocimiento y contacto previo con la comunidad en donde se establecio, lo que
permitié evitar el traumatismo de las fases iniciales de los negocios nuevos, en
donde es necesario crear una clientela.

Los comienzos de la empresa fueron modestos, ya que no se contaba con un

capital para realizar inversiones. Fue necesario tomar un crédito con familiares
para adquirir los elementos necesarios para funcionar y muchos de ellos se
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adquirieron en el mercado del usado. El equipamiento de la empresa fue
mejorando poco a poco. Inicialmente el personal consistia en un Médico
Veterinario, quien es el propietario de la empresa y una ayudante que se encargo
de los domicilios y la peluqueria hasta Diciembre de ese afio (2004).

Para Diciembre del afio 2004, hubo cierto traumatismo con la consecucion del
peluquero canino de reemplazo debido a que en este mes la demanda por el
servicio aumenta y a que la peluqueria es un oficio con alta demanda y elevado
grado de especialidad. Para el mes de Junio del 2005 se contratd una pelugquera
con salario y prestaciones completas, que labor6é en la empresa hasta el 2008.
Durante el afio 2006 fue necesario contratar una tercera persona que se
encargara de la mensajeria y como ayudante, tanto en la pelugueria como en la
consulta y las cirugias. Para el finales del 2008, ingres6 un peluquero, quien
labor6 hasta el afio 2011.

Entre el 2008 y el 2011, se atraves6 una situacion econdmica dificil, y en este
altimo afio hubo que incurrir en el crédito para poder cumplir con las obligaciones
laborales, y para el final hubo que desvincular a los empleados de la seguridad
social y vincularlos mediante un contrato por prestacion de servicios y comisiones,
y ante eso, ellos decidieron retirarse. A partir de 2012 se trabaja con personal
contratado con prestacion de servicios que trabajan por tarea y comisiones y no
tienen un horario de trabajo establecido. La peluquera recibe el 40% de los
ingresos, tanto de los bafios y las peluguerias de perros y gatos, como de los
cursos de peluqueria, y al mensajero se la paga por servicios realizados, a $5.000
cada uno. La peluquera recibe comisiones por encima del millon de pesos en
promedio, y el mensajero recibe en promedio $650.000, pero no tiene compromiso
de horario y se le permite bafar y arreglar perros de sus clientes. Ademas se
reciben pasantes de ultimo semestre de la facultad de Medicina Veterinaria y
Zootecnia de la Universidad de la Amazonia, con sede en Florencia, Caqueta.
Este pasante colabora en consultorio y cirugias y a quien se le da un auxilio de $
200 mil mensuales para transporte.

En el 2008 se implement6é un sistema de afiliacion de pacientes a un plan de
medicina veterinaria prepagada, mediante un Unico pago anual, que cubre todas
las consultas, algunos procedimientos basicos de prevencién de enfermedades y
le otorga descuentos en todos los productos y servicios que adquiera en el
almacén. A pesar de que econdmicamente este servicio es beneficioso para el
propietario de la mascotas, ha habido muchas personas interesadas, pero la
demanda del producto no ha sido elevada. Sin embargo, aln se ofrece al publico.
En la siguiente tabla se puede observar como se ha comportado la afiliacién de
pacientes a través del tiempo.
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Tabla 3. NUmero de pacientes afiliados por afio

ANO AFILIADOS
2009 6
2010 7
2011 17
2012 8
2013 4
2014 14

Fuente: Elaborado con datos contables de ASISTENCIA VETERINARIA

Desde el afio 2011, como una respuesta a la escases de pelugueros y
aprovechando la experiencia que se habia adquirido en docencia por parte del
propietario, se ofrecen cursos de peluqueria, cuya demanda ha sido oscilante.
Desde ese afio, se han capacitado 17 personas. Estos cursos son personalizados,
practicos e intensivos y han servido para mejorar los ingresos de la empresa.

En el afio 2013 se cambié de local por un sitio mas amplio y con mejor
presentacion, lo cual ha generado mayores costos y ha permitido trabajar con
mayor comodidad, pero la variacion en los ingresos no ha sido significativa. A
pesar de que el negocio es rentable, es evidente que cuenta con un potencial
amplio, que puede aprovecharse, pero para ello es necesario adoptar una
administracion mas formal.

La empresa durante su existencia ha sorteado con éxito situaciones adversas y
ha generado ingresos suficientes para su sostenimiento y generar rentabilidad,
manteniéndose en el mercado.

De acuerdo a su desempefio financiero, pueden identificarse tres etapas a lo largo
de su historia. Una primera etapa comprende los afios 2005 a 2007. En ella se
observa el incremento en los ingresos anuales en valores nominales. Una
segunda etapa que comprende de los afios 2008 al 2011, en el cual se produce
una estabilizacién de los ingresos, y una tercera etapa que va del 2012 al 2014
donde se observa un incremento moderado de los ingresos. (Tabla 4)
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Tabla 4. Cuadro Ingresos Totales de Asistencia Veterinaria del 2005 al 2013,
en pesos, valor nominal

Afio Ingresos Anuales ($)

2005 $687832.065
2006 $81°355.576
2007 937910.500
2008 $92°663.253
2009 $937402.945
2010 $ 85.694.445
2011 $ 88.019.075
2012 $91.745.430
2013 $90.673.650
2014 $100.114.520

Fuente: Elaboracién propia

Los ingresos aumentaron progresivamente hasta el afio 2007, como se puede ver
en el grafico 3. En el 2008 al 2011 hubo una estabilizacion y la rentabilidad poco a
poco fue disminuyendo en valores reales. Para el 2012 se dio un repunte o
incremento significativo el cual se perdi6 para el 2013.

Grafico 3. Ingresos anuales de asistencia Veterinaria del afio 2005 al afio
2013.
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Fuente: Elaborado con datos contables de ASISTENCIA VETERINARIA
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Gréafico 4. Comportamiento de los ingresos de ASISTENCIA VETERINARIA
entre los afios 2005 y 2013, en pesos constantes
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Fuente: Elaboracion propia.
Nota: (Ver anexo 1) tomando como base el afio 2013. (Banco de la Republica, 2014)

Si se toma como afio de referencia al 2013, y se descuenta la inflacion acumulada,
se observa que en términos reales, el comportamiento de los ingresos evidencia
las tres etapas mencionadas anteriormente, y que en general los ingresos han
disminuido en términos reales, con un leve repunte en el afio 2012. Evidentemente
es posible afirmar que la empresa no ha crecido y que la nueva competencia ha
afectado sus ingresos y su rentabilidad.

Desde gue inicié operaciones, se ha llevado una contabilidad mediante el uso de
una aplicacion en Excel que permite discriminar por &reas, tanto los ingresos como
los egresos y medir la rentabilidad de las operaciones. A partir del afio 2010, los
ingresos totales se discriminan en ingresos por consultorio, por procedimientos
quirargicos, por peluquerias y por ventas de almacén. Antes de ese afio, los
ingresos de peluqueria y de almacén se contabilizaban juntos, pero se decidié
hacer la separacion, para tener mas claridad del negocio y por razones de control.

40



3. ANALISIS DEL ENTORNO DE ASISTENCIA VETERINARIA
3.1 ENTORNO ECONOMICO
En cuanto al entorno econémico, las variables mas importantes son:

PIB. La tasa de crecimiento econdmico de Colombia registré una cifra del 4,26 %
en pesos constantes en el afio 2013, (Banco de la Republica, 2014) y el PIB por
habitante ha registrado un incremento leve pero constante desde el afio 2000, lo
que se puede interpretar como una mejora en la calidad de vida de los
ciudadanos, y una capacidad de gasto en crecimiento, lo que favorece a los
negocios en general y en particular permite gastar mas dinero en bienes
superiores, no incluido en la canasta basica, como son los servicios y productos
veterinarios. (Anexo A. Tabla de producto interno bruto total y por habitante)

EMPLEO. La tasa de desempleo muestra de acuerdo a los datos oficiales un
retroceso leve, pero constante y se ubicé en nivel de 8,97 en Abril del 2014 (Banco
de la Republica, 2014). Sin embargo la tasa de desempleo de la ciudad de Cali,
se ubica en un valor de 13.1 %, (El Pais, 2014) que aunque es muy superior a la
cifra Nacional, ha venido mejorando.

El nivel de empleo puede analizarse desde dos perspectivas. Por un lado, entre
mas baja sea la tasa de desempleo, las personas tendran mas dinero para gastar
y demandaran mas productos y servicios veterinarios. Por otro lado, si la tasa de
desempleo es alta, habr4d mas personas intentado conseguir empleo, y ante la
imposibilidad de hacerlo, pueden iniciar negocios tipo peluqueria canina o
almacenes de productos e insumos veterinarios, lo cual también puede verse
desde dos Opticas: por un lado es una amenaza al aumentar la competencia, pero
por otro lado es una oportunidad para ofrecer cursos de peluqueria canina.

NIVEL DE INGRESO. Entre mayor sea al ingreso disponible, mas podran gastar
las familias y las personas en productos y servicios veterinarios. La comuna 10
esta compuesta por poblacion de clase media y las clases medias muestran mayor
propensién al ahorro e inversién y tienen un mayor espiritu empresarial; sus
hébitos de consumo son un motor para el crecimiento econdmico (ANDI, 2013).
Los grandes avances en lo econémico y social, registrados por el Pais en la ultima
década, se manifiestan en un aumento importante de clase media. A la vez, el
ingreso per capita se ha incrementado de US$ 2479 en el afio 2000, a US$ 7933
en el 2013.

El poder de compra de los colombianos en general ha aumentado. EI mayor poder
de compra de los hogares colombianos se manifiesta en el nUmero de salarios
minimos para adquirir bienes de consumo. Actualmente se necesitan 40 salarios
minimos mensuales para comprar un vehiculo, cuando en el 2000 se requerian
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72. En el caso de un computador la mejora es de mas del 80% y hoy se necesita
de solo 1.2 salarios minimos para comprarlo. (ANDI, 2013).

El ingreso mensual promedio estimado para el estrato 3 es de $ 920.037.00 y para
el estrato 4 es de $1.724.038.00 (Olarte & Pefia, 2010). Esta cifra no ha tenido
una variacion significativa en los ultimos 3 afios. Para el 2013, los ingresos para el
estrato 3 se situan en $ 932.472.(Tiempo, 2013)

En cuanto a las mascotas, el aumento del gasto en este sector se evidencia en el
aumento en el consumo de alimentos balanceados para perros y gatos. La
cantidad producida de alimentos balanceados para perros, gatos y peces paso de
133 toneladas en el afio 2000 a 274 toneladas en el 2011. En millones de dolares
la produccion para iguales periodos aument6 415% pasando de US$50 millones a
US$259 millones. (ANDI, 2013)

Se presume que el propietario de un perro gastaria durante toda la vida de la
mascota 120 millones de pesos y el de un gato 71 millones de pesos, si se tiene
en cuenta que para el primer caso el animal vive en promedio entre 10 y 15 afios y
en el segundo, 12 a 15 afios.

En alimentacién mensual un propietario de un perro gasta alrededor de 250.000
pesos. La gran variedad de productos alimenticios para mascotas en el mercado
hace que los amos deban asumir la compra del alimento no como un gasto sino
como una forma de cuidar a su mascota. En la actualidad existen alimentos
creados para razas y tamafios especificos, indicados para problemas de salud,
para reducir o mantener un peso y recomendados de acuerdo al estilo de vida del
perro o gato. Existe ademas un mercado estratificado en alimentos basicos,
normales, Premium y super-premium, con un precio al publico que oscila entre los
$ 2000 pesos, hasta los $ 25.000 pesos por libra.

Han incursionado en el mercado, ademas productos novedosos, que hace unos
afios eran inimaginables. Por ejemplo, los seguros para mascotas. "El hecho de
adquirir la pdliza de seguro, vincula a los afiliados a un club de mascotas en el que
los propietarios obtienen descuentos importantes a la hora de requerir uno de
estos servicios", (Portafolio, 2010)

En una visita mensual al veterinario, el duefio de un perro o gato puede gastar una
suma elevada de dinero, segun el caso. Las visitas de control en las que se hace
vacunacion y desparasitacion a las mascotas valen entre 40.000 pesos y 50.000
pesos, segun el tipo de procedimiento. Una consulta en clinica veterinaria cuesta
aproximadamente 60.000 pesos, en promedio, y si se agrega el costo de las
ayudas que los Médicos Veterinarios requieren para emitir un diagnéstico acertado
y los medicamentos necesarios para el tratamiento en caso de enfermedad, son
otros 110.000 pesos. Si es necesario tratamiento hospitalario el valor de ese
servicio esta entre los 50.000 y 60.000 pesos por dia. (Portafolio, 2010)
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En los ultimos cinco afios, el consumo de productos para la alimentacion y el
cuidado de las mascotas crecié 44% en América Latina. (Revista Dinero, 2011)

Cuadro 4. Amenazas y oportunidades, de acuerdo al andlisis del entorno
econémico

CARACTERISTICAS DEL ENTORNO ECONOMICO

En general para todas las empresas de servicios, un buen desempefio
PIB OM | macroeconomico representa una oportunidad de incrementar sus
operaciones.

Por idéntica razon al punto anterior, entre mas empleo haya, mejor

Empleo. OM | sera Ia capacidad de compra y la demanda de servicios

La capacidad de compra mejorada puede traducirse en mayores
Nivel de ingreso | OM | ingresos para la empresa, si se sabe interpretar los deseos del
mercado.

Fuente: Elaboracion propia

Las oportunidades se clasifican en Mayores, (OM), y menores, (om). Las
amenazas igualmente pueden ser Mayores (AM) o menores (am).

3.2 ENTORNO SOCIOCULTURAL

Es evidente que la sociedad esta inmersa en un cambio cultural y las mascotas y
en general el buen trato hacia los animales ocupa un lugar destacado en ese
cambio. Esto puede explicarse por "la mejora del poder adquisitivo, las campafas
comerciales y que la gente tiene una relacibn muy afectiva con las mascotas". Un
elemento adicional es el cambio en los habitos de vida. Por ejemplo, "ahora hay
parejas que no tienen hijos y que, en su lugar, tienen mascotas y las adoptan para
llenar ese espacio. Ya no lo ven como el perro que estad afuera sino como un
miembro de la familia". Y como miembro de la familia, a ese animal hay que
consentirlo: ya no sélo es cuestion de comprarle su comida, sino también de
ofrecerle todo tipo de lujos. (Revista Dinero, 2011)

Varios factores han favorecido el incremento del nimero de animales de compainiia
en las grandes ciudades colombianas, como: la demanda de mascotas para llenar
espacios afectivos en los entornos familiares, el aumento en la capacidad
econOmica de las clases sociales, permitiéendoles asumir gastos anteriormente no
contemplados en su presupuesto, y el fendmeno de desplazamiento de
poblaciones campesinas desde las areas rurales, trayendo consigo la cultura de la
posesion de animales. (Gémez G, Atehortua H, & Orozco P, 2007)

En Cuanto a la especie felina, hoy en dia es inmenso el auge de esta especie

como mascota, debido a su facil tenencia, a que son buenos acompafnantes,
hermosos, con grandes personalidades, interesantes y divertidos de observar. En
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general, los propietarios de gatos reportan que estos le proporcionan amor y
afecto ilimitado, lealtad y dedicacién incondicional; que se sienten reconfortados
con su presencia, y aseguran que el hablar y jugar con ellos les permite apaciguar
sentimientos de enfado y de desazdén. Estas mascotas llegan inclusive a ser
considerados por sus duefios como un miembro mas de la familia

Numerosos son los estudios que han demostrado como las mascotas influyen de
manera positiva en la salud y en el bienestar humano. Las investigaciones
cientificas han clasificado estos efectos en cuatro areas especificas: terapéuticos,
fisiologicos, sicoldgicos y sicosociales (Gomez G, Atehortua H, & Orozco P, 2007)

Cuadro 5. Resumen de amenazas y oportunidades, de acuerdo entorno
sociocultural

CARACTERISTICAS DEL ENTORNO SOCIO CULTURAL

La consideracion por parte de las personas de las mascotas

Humanizacion de la . e . .
OM | como integrantes de la familia, ocasiona que gasten mas e

mascota. g :

inviertan en su bienestar.
Sensibilidad hacia los oM Puede servir para incrementar las operaciones de
animales. ASISTENCIA VETERINARIA.

Fuente: Elaboracion propia

Las oportunidades se clasifican en Mayores, (OM), y menores, (om). Las
amenazas igualmente pueden ser Mayores (AM) o menores (am).

3.3 ENTORNO DEMOGRAFICO

El nimero de habitantes estimado para Cali en el afio 2014 es de 2°475.249
personas, de las cuales 111.528 se ubican la comuna 10. (Alcaldia de Santiago de
Cali, 2014) Hay en la comuna 10, 27.062 viviendas. (Martinez S & al., 2011). Las
viviendas se distribuyen en 50,9 % casas, el 45,6 % apartamentos, y el 3,5 %
habitaciones. En promedio hay 3,6 personas por vivienda. (DANE, 2005)

En cuanto a la estratificacion socioecondémica, se encuentra que el estrato
predominante es el 3, con 78,9 %, le sigue el estrato 4 con 14,9 %, posteriormente
esta el estrato 2, con un 5,9 %y por ultimo el estrato 5 con un 0,3 % (Alonso C &
col, 2007)

Como resultado del muestreo poblacional realizado (Martinez S & al., 2011) se
calcula que Cali tiene una poblacion canina de 182.095 perros, y felina de 40.490
gatos. Segun el dltimo censo, se cuenta con una poblacién de caninos callejeros
de 26.000 animales. En la ciudad de Cali se estima que existen 4.3 animales
(caninos y felinos) en la calle por manzana, con rangos que van de 1 a 9 perros
por manzana. En promedio la relacion hombre/canino en la ciudad de Cali es de
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1:12.87 es decir por cada canino hay 13 personas y por cada felino hay 74.
(Martinez S & al., 2011)

Sin embargo, en otro estudio realizado para la misma Alcaldia, estimé una
poblacién de caninos en Cali de 171.297 y la poblacion de felinos es de 29.689.
De ellos, 10.763 perros (6,3%) y 1.463 gatos (4,9%) carecen de propietario.
(Consultoria P.S.A., 2011).

Se estima que en la comuna 10 hay 10.169 perros y 811 gatos. Tomando en
cuenta las comunas aledafas, 8, 9, 11, 16, 17 y 19 se calcula que hay 68.940
perros y 8.439 gatos como demanda potencial.

Por razas, de acuerdo al estudio, la raza mas comun es el criollo, con un 39,41 %,
seguida por la raza French poodle, con un 24,32%, el Labrador, con un 9,66 %, el
Pitbull con un 4,89 % y el Pincher con un 4,78 %. El restante porcentaje (16,94 %)
se lo dividen entre las demas razas y cruces.

En cuanto a felinos, la raza mas comun es el criollo, con un 89,22 %, seguido por
el Angora con un 4,41 % y el Siamés con un 2,94 %.

Con respecto al aumento de la poblacion, los perros registran una tasa de
natalidad de 14,33% y una tasa de mortalidad de 8,27 % lo que da una tasa de
incremento anual de 6,06 %. Ello quiere decir que cada afio hay 10.380 perros
mas en la ciudad de Cali.

En los gatos la tasa de natalidad es de 14,22 % y la mortalidad es de 5,42 %, con
una tasa de incremento de la poblacion de 8,8 %, equivalente a 947 gatos nuevos
cada afo. (Consultoria P.S.A., 2011)

Un poco mas de la mitad de la poblacion de mascotas de Cali tiene acceso a
servicios de veterinarios los cuales en su mayoria son provistos por centros
veterinarios y en muy escasa proporcion por el centro de zoonosis o fundaciones
de proteccién animal.

Entre las mascotas que tienen acceso a servicios veterinarios, aproximadamente
la mitad es llevada dos veces al afio y 56% la llevan al menos una vez al afo, el
23% de los animales es llevado al veterinario en caso de enfermedad o accidente,
entre tanto que el 14.41% no lleva a sus mascotas al veterinario. (Martinez S &
al., 2011)

Los datos del estudio alterno a este respecto, son coincidentes. En él se estimo
gue en cuanto al acceso a servicios veterinarios, el 54% de los perros demandan
servicios veterinarios, y de ellos, el 93,76% asiste a Centro veterinarios. Los
demas acuden a almacenes agropecuarios, al centro de Zoonosis del Municipio o
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a una de las fundaciones que existe en la ciudad. El 44,25% lo hace 2 veces al
afo, el 20,73% solo cuando se enferma y el 14,54% sélo una vez al afio.

Cuadro 6. Amenazas y oportunidades, de acuerdo al andlisis del entorno
demografico

CARACTERISTICAS DEL ENTORNO DEMOGRAFICO

La comuna esta compuesta en un 50 % por casas, lo que
permite que las personas tengan mascotas y que estas sean
varias o de mayor tamafio.

Ndmero de viviendas en om
la comuna 10

Predomina en nuestra area de influencia el estrato 3, cuya
Estrato predominante om | capacidad de compra a mejorado y tiene un nivel cultural que
favorece el cuidado de las mascotas.

En la comuna 10 hay un nimero importante de mascotas que

NUmero de mascotas oM -
demandaran nuestros servicios.

Aumento de la poblacion

. ; OM | Favorece en el futuro nuestras operaciones
canina y felina

Alrededor de una cuarta parte de los perros son de razas que

Distribucién por raza om ! . ~ :
requieren el servicio de bafio y peluqueria

Fuente: Elaboracion propia

Las oportunidades se clasifican en Mayores, (OM), y menores, (om). Las
amenazas igualmente pueden ser Mayores (AM) o menores (am).

3.4 ENTORNO JURIDICO LEGAL

La normatividad que cobija a las empresas dedicadas a la salud y el cuidado de
los animales tiene tres componentes.

1. Las normas que se aplican a cualquier tipo de empresa, como son la
inscripcion ante la Camara de Comercio de la localidad, la declaracion y
presentacion de impuestos del Municipio, la sumisién a los requisitos impositivos
de la DIAN y el ajuste a las normas que tienen que ver con la ubicacion de las
empresas, en donde lo permita el POT vigente. De acuerdo a estas perspectivas,
las normas aplicables a ASISTENCIA VETERINARIA son:

e Ley 232 de 1995, por medio de la cual se dictan normas para el
funcionamiento de los establecimientos comerciales. (MSPS, OPS/OMS, 2012)

e Ley 388 Plan de Ordenamiento Territorial.

e Ley 140 de 1994 Publicidad Visual Exterior (Bernate Parra, 2013)
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e Ley No. 590 del 10 de julio de 2000. Por la cual se dictan disposiciones para
promover el desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresas. (Bussines
Col.com, 2014)

e Ley 905 de Agosto 2 del 2004. Por medio de la cual se modifica la Ley 590 de
2000 sobre promocion del desarrollo de la micro, pequefia y mediana empresa
colombiana y se dictan otras disposiciones. (Bussines Col.com, 2014)

2. Las normatividad que hace referencia al sector agropecuario y del ejercicio de
la Medicina Veterinaria.

e Ley 101 del 23 de Diciembre de 1993, Ley general de Desarrollo agropecuario
y pesquero, y que es su articulo 63, modificado por el Decreto 1250 del 1995, (Por
el cual se suprimen y reforman regulaciones, procedimientos o tramites
innecesarios existentes en la Administracion Puablica) (Alcaldia Mayor de Bogota
D.C., 2014) y que faculta al ICA ( Instituto Colombiano Agropecuario) para ejercer
el control técnico de las importaciones, exportaciones, manufactura,
comercializacion y uso de los insumos agropecuarios. (Banco Agrario de
Colombia, 2014)

e Resolucion 1167 del 25 Marzo del 2010. Por medio del cual se establecen los
requisitos para el registro y control de personas que se dediquen a la
comercializacién de insumos agropecuarios y/o semillas para siembra a través de
establecimientos de comercio. (Instituto Colombiano Agropecuario, 2014)

o Ley 73 de 1985. “Por la cual se dictan normas para el ejercicio de las
profesiones de Medicina Veterinaria, Medicina Veterinaria y Zootecnia Yy
Zootecnia”.

e Ley 576 de 2000 "Por la cual se expide el Cédigo de Etica para el ejercicio
profesional de la Medicina Veterinaria, Medicina Veterinaria y Zootecnia y
Zootecnia”

e Ley 715 del 2001. Por la cual se dictan normas organicas en materia de
recursos y disposiciones para organizar la prestacion de los servicios del sector
salud ademas de las competencias de los departamentos, municipios y distritos.
(MSPS, OPS/OMS, 2012)

e Ley 1122 del 2007. Por la cual se hacen algunas modificaciones en el sistema
general de seguridad social y salud y se dictan otras disposiciones. (MSPS,
OPS/OMS, 2012)

e Decreto 2341 de 1971. En las instituciones prestadoras de servicios de salud,
las medidas de prevencion y control de emergencias y desastres. (MSPS,
OPS/OMS, 2012)
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e Decreto 1280 del 2002. Por el cual se organiza el sistema de vigilancia,
inspeccion y control del sector salud.

e Decreto 3518. Por el cual se crea y reglamenta el sistema de vigilancia en
salud publica. (MSPS, OPS/OMS, 2012)

e Resolucion 4445 de 1996. Por la cual se dictan normas para el cumplimiento
del contenido del titulo IV de la Ley novena de 1979, en lo referente a las
condiciones sanitarias que deben cumplir los establecimientos hospitalarios y
similares. (MSPS, OPS/OMS, 2012)

e Resolucion 3826 del 2003. Por la cual se establece el cumplimiento de las
Buenas practicas de Manufactura para las empresas productoras por contrato de
medicamentos veterinarios. (MSPS, OPS/OMS, 2012)

e Resolucion 3827 del 2003. Por la cual se adopta la guia para el desarrollo de
estudios de estabilidad de medicamentos veterinarios. (MSPS, OPS/OMS, 2012).

e Resolucion 1478 del 2006. Por la cual se expiden normas para el control,
seguimiento Yy vigilancia de la importacion, exportacion, procesamiento, sintesis,
fabricacion, distribucion, dispensacion, compra, venta, destruccion y uso de
sustancias sometidas a fiscalizaciébn, medicamentos o cualquier otro producto que
las contengan y sobre aquellas que son monopolio del estado. (MSPS, OPS/OMS,
2012)

3. Las normas que hacen referencia a la proteccion ambiental y de los animales.
e Ley 99 de 1993 SINA, Sistema Integral Nacional Ambiental.
e Ley9de 1979 Cddigo Sanitario Nacional Saneamiento Béasico.

e Ley 84 del 1989. Las disposiciones de la presente Ley, tienen por objeto: a.
Prevenir y tratar el dolor y el sufrimiento de los animales; b. Promover la salud y el
bienestar de los animales, asegurandoles higiene, sanidad y condiciones
apropiadas de existencia; c. Erradicar y sancionar el maltrato y los actos de
crueldad para con los animales; d. Desarrollar programas educativos a través de
medios de comunicacion del Estado y de los establecimientos de educacion oficial
y privados, que promuevan el respeto y el cuidado de los animales; e. Desarrollar
medidas efectivas para la preservacion de la fauna silvestre. La violacion de las
disposiciones contenidas en el presente Estatuto son contravenciones.
(Paramo.org, 2014)

e Ley 430 Mediante la cual se dictan normas prohibitivas en materia ambiental,
referente a los desechos peligrosos y se dictan otras disposiciones.
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e Ley 746 de julio 19 de 2002 - Reglamento de Tenencia y Registro de Perros
Potencialmente Peligrosos. (Faunacolombia.org, 2014)

e Ley 1252 del 2008. Por la cual se dictan normas prohibitivas en materia
ambiental en lo referente a residuos y desechos peligrosos y se dictan otras
disposiciones.

e Decreto 2676 del 2000. Por el cual se reglamenta la gestion integral de
residuos hospitalarios y similares. (MSPS, OPS/OMS, 2012)

e Decreto 4741 del 2005. Tiene por objeto prevenir la generacion de desechos o
residuos peligrosos, asi como regular su manejo. (MSPS, OPS/OMS, 2012)

e Decreto 838 del 2005. Sobre disposicion final de residuos sélidos. (MSPS,
OPS/OMS, 2012)

e Decreto 1575 del 2007. Por el cual se establece el sistema para la proteccion
y control de la calidad del agua para consumo humano. (MSPS, OPS/OMS, 2012)

e Resolucion 2400 de 1979. Por la cual se establecen algunas disposiciones
sobre vivienda, higiene y seguridad en los establecimientos de trabajo. (MSPS,
OPS/OMS, 2012)

e Resolucion 9031 de 1990. Por la cual se dictan normas y se establecen
procedimientos relacionados con el funcionamiento y operacién de equipos de
Rayos X y otras emisiones de rayos ionizantes. (MSPS, OPS/OMS, 2012)

e Resolucion 1434 del 2002. Por el cual se adopta el reglamento de proteccion y
seguridad radiologica. (MSPS, OPS/OMS, 2012)

Cuadro 7. Resumen de amenazas y oportunidades, de acuerdo al entorno
juridico legal

CARACTERISTICAS DEL ENTORNO JURIDICO LEGAL

Puede haber dificultades en el POT que se esta aprobando por
am | parte del Consejo Municipal, para el funcionamiento de los
negocios dentro de los barrios.

Plan de ordenamiento
territorial.

Cadigo de ética am | El ejercicion de la profesion se debe ajustar al cédigo de ética.

Fuente: Elaboracion propia

Las oportunidades se clasifican en Mayores, (OM), y menores, (om). Las
amenazas igualmente pueden ser Mayores (AM) o menores (am).
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3.5 ENTORNO TECNOLOGICO
En cuanto al entorno tecnoldgico se pueden considerar varios aspectos.

Acceso de los usuarios a Internet. El uso de internet hace que cada vez los
usuarios estén mejor informados y sean mas exigentes en cuanto a los
conocimientos y esta situacion, puede ser desfavorable para el ejercicio
profesional porque puede provocar roce entre profesional y usuario, por tanto se
debe estar preparados para esta contingencia.

Equipos y medios de diagndstico. La disponibilidad de equipos para
procedimientos como equipos de anestesia por gases, monitores, cavitrones y
medios de diagnoéstico como Ecografos, Rayos X, tomografos, que aunque
todavia tienen un precio elevado, cada vez son mas asequibles. En general, lo
deseable es contar con estos equipos, pero hay que considerar que para su uso
efectivo es necesario recibir una capacitacion y entrenamiento y que en estratos
bajos, a veces es dificil asumir su costo, por tanto es mejor remitir a sitios
especializados, para incorporarlos a la practica diaria.

Sistemas informaticos y herramientas inteligentes. El uso de programas para
el manejo de informacién de pacientes y clientes es imprescindible en todo tipo de
negocios, pero mas en éstos en donde se necesita tener a mano las historias
clinicas de los pacientes. Ademas el uso de teléfonos inteligentes se ha
masificado, por tanto es imprescindible contar con el conocimiento y con los
medios para llegar a los clientes mediante el uso de redes sociales, en especial
What's app, Facebook y Twitter.

Uso de camaras de seguridad. El uso de camaras tambien puede servir para
vigilar pacientes, incluso desde lugares remotos y para la seguridad de la
empresa.

Cuadro 8. Amenazas y oportunidades, de acuerdo al analisis del entorno
tecnolégico

CARACTERISTICAS DEL ENTORNO TECNOLOGICO

Puede verse como una oportunidad en el sentido de
que hay acceso a medios que se pueden aprovechar
para acercarse al usuario. Tambien puede ser una
amenaza en el sentido de que en ocasiones los
usuarios creen estar mejor informados que el Médico
Veterinario y tratan de imponer conductas que no se
ajustan a consideraciones cientificas que son del
dominio del profesional

Usuarios mejor informados | OM/am

1/2
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CARACTERISTICAS DEL ENTORNO TECNOLOGICO

Disminucion de costos de om Puede favorecer la adquisicién de equipos que
equipos permiten ofrecer una mejor atencion

Disponibilidad de
herramientas informaticas

Permiten establecer una mejor relacion con los clientes

oM .
y usuarios

2/2
Fuente: Elaboracion propia

Las oportunidades se clasifican en Mayores, (OM), y menores, (om). Las
amenazas igualmente pueden ser Mayores (AM) o menores (am).

3.6 ENTORNO AMBIENTAL

ASISTENCIA VETERINARIA se ubica en la comuna 10 de Santiago de Cali, por
tanto estd sometida en general a las condiciones ambientales del sur de la ciudad.
Algunas caracteristicas del entorno ambiental que afectan con mayor importancia
a la empresa son:

e Cercania a la galeria Santa Helena. La galeria Santa Helena se encuentra
ubicada hacia el nororiente de la comuna, entre las carreras 29 y 32 y las calles 19
y 25 (Dagma, 2009). Desde el punto de vista ambiental, ocasiona molestias en la
comunidad aledafia por la inadecuada disposicion de desechos, tanto de los
productos vegetales que se expenden, como de los empaques en que llegan.
Estos residuos favorecen la proliferacion de plagas y de agentes infecciosos que
atacan a la poblacién humana y animal de sectores aledafios.

Adicionalmente, parte de esos desechos son arrojados al canal de aguas lluvias
gue separa las calles 23 y 26, y en épocas invernales lo obstruye y ocasiona
inundaciones, que aunque no han afectado hasta ahora directamente a la
empresa, si puede predisponer a los pacientes que viven en su area de influencia
a diversas enfermedades.

e Otra situacion ambiental que afecta la empresa son los cortes de agua que
afectan la parte de la ciudad que depende de la planta de tratamiento de Puerto
Mallarino, ocasionados por la turbidez del rio Cauca, cuando se presentan lluvias
en la zona del departamento del Cauca por donde hay afluentes que desembocan
en él. Un insumo basico de la empresa es el agua que se utiliza para los bafios de
los perros, por tanto es necesario tener siempre agua almacenada para sortear
este inconveniente.

¢ A noventa metros de las instalaciones de la empresa se encuentra una antena
de telefonia celular. Aunque de acuerdo a los estudios realizados, no se ha
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demostrado que existan consecuencias nocivas para los seres vivos, el riesgo
tampoco se ha descartado. (Dagma, y otros, 2009)

e En el predio contiguo a la empresa hay un taller de metalmecanica que genera
contaminacion por ruido, vapores y gases que se producen al soldar metales y por
aerosoles de pinturas. Aunque estas molestias se presentan con cierta
regularidad, son tolerables.

e La empresa misma genera dos tipos de contaminantes. El primero de ellos
son los insecticidas que se utilizan para el control de ectoparasitos, y cuyo impacto
se mitiga utilizando productos degradables debidamente autorizados por la entidad
encargada, en este caso el ICA, y en segundo lugar los desechos biologicos
provenientes de las secreciones, excreciones Yy tejidos vivos de pacientes. Estos
contaminantes los recolecta una empresa especializada.

Cuadro 9. Amenazas y oportunidades, de acuerdo al analisis del entorno
ambiental

CARACTERISTICAS DEL ENTORNO AMBIENTAL

Ubicacion de la Galeria

Santa Helena Am Fuente proliferacion de palgas y agentes patdgenos.

Cortes en el suministro de AM En este caso se cuenta con un pland e contingencia,
agua gque consiste en almacenar agua

La consideracion como amenaza mayor 0 menor,
depepende de las investigaciones que se realicen en el
AM/am | futuro, ya que de acuerdo a la lietratura disponible, aun
no hay estudios que confirmen o descarten su impacto
sobre la salud humana o animal

Radiaciones
electromagnéticas

Presencia de taller de Am Aunque ocasiona molestias auditivas y olfativas, estas
metalemecanica son tolerables

Generacion de La empresa se somete a la legislacion vigente en
contaminantes por parte de Am cuanto a vertimientos y disposicion de desechos

la empresa biologico

Fuente: Elaboracion propia

Las oportunidades se clasifican en Mayores, (OM), y menores, (om). Las
amenazas igualmente pueden ser Mayores (AM) o menores (am).

3.7 RESUMEN DE LAS CARACTERISTICAS DEL ENTORNO

En el siguiente cuadro se resumiran las caracteristicas mas importantes para la
empresa que se detectaron en el entorno.
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Cuadro 10. Resumen de amenazas y oportunidades de acuerdo al anélisis
del entorno

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

Plan de ordenamiento territorial.
Cadigo de ética

Usuarios mejor informados
Ubicacion de la Galeria Santa Helena
Cortes en el suministro de agua
Radiaciones electromagnéticas

Presencia de taller de metalmecanica

Generacion de contaminantes por parte de

la empresa

Nivel de ingreso de las familias del area de
influencia

Humanizacion de la mascota

Sensibilidad hacia los animales

Numero de viviendas en la comuna 10
Estrato predominante

NUumero de mascotas

Aumento de la poblacion canina y felina
Distribucion por raza

Disminucion del costos de equipos

Disponibilidad de herramientas informaticas

Fuente: Elaboracion propia
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4. ANALISIS DEL SECTOR DE ASISTENCIA VETERINARIA

4.1 DESCRIPCION DEL SECTOR DE LAS EMPRESAS DE SERVICIOS
VETERINARIOS

La empresa pertenece al sector terciario de la economia o de servicios y dentro de
esta division se clasifica como perteneciente al comercio al por menor de
productos veterinarios (Banco de la Republica, 2014), a las actividades
Veterinarias en cuanto a la atencion en salud a las mascotas y de salones de
estética para mascotas.

“Datos de Fenalco indican que la industria que rodea el cuidado de mascotas esta
creciendo a un ritmo de 13 por ciento anual, animado por una tendencia conocida
como el ‘sindrome del nido vacio’, aplicable a las parejas jovenes que se niegan a
procrear y llenan la necesidad de dar afecto y proteccion con un perro, un gato u
otro animal doméstico*. (Lopez, 2013).

El crecimiento del sector se ve afianzado porque las mascotas satisfacen tres
aspectos importantes para la sociedad: por un lado la relacion estrecha con una
mascota reduce el estrés, ademas el tener una mascota, sobre todo, un canino,
fomenta la actividad fisica y en general las mascotas mejoran la autoestima ya que
por norma general el amor de las mascotas es incondicional. (Dinero, 2014).

En 2013 Colombia fue testigo de un crecimiento continuo del sector de cuidado de
mascotas y se espera que este crecimiento continle en 2014. Este crecimiento ha
sido fruto de una combinacién de crecimiento del PIB y el consumo, junto con los
cambios de estilo de vida. Los crecientes ingresos estan aumentando la demanda
por alimentos (para mascotas) preparados, lo que lleva a un sélido desempefio de
la comida para gatos y perros. Mientras que la tenencia de perros es bastante
estable, estd creciendo la tenencia de gatos, debido en parte a que los
consumidores estan viviendo en los hogares mas pequefios y a que los gatos son
mas independientes y demandan menos atencion. Las personas que no tienen
tiempo para caminar un perro prefieren los gatos como mascotas, por lo que existe
un fuerte crecimiento de la comida y arena para manejar las excretas de los gatos.

Por otro lado el nimero de personas interesadas en no tener hijos es cada vez
mayor y optan por adquirir una mascota, ajustando sus estilos de vida. El aumento
del nimero de animales domésticos y la tendencia hacia la humanizaciéon del
animal doméstico (el tratamiento de la mascota como un miembro de la familia)
han dado lugar a una gama mas amplia de productos y servicios para los animales
domeésticos en Colombia. Hay muchos productos especializados y servicios
adaptados exigidos por los duefios de mascotas, tales como disfraces, golosinas
para mascotas con beneficios para la salud, los alimentos naturales, los
paseadores de perros, cuidado de dia, cortes de pelo, odontologia, hoteles,
servicios funerarios, seguros y sesiones de fotos.
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Las importaciones de productos para mascotas de los EE.UU., la UE, Argentina,
Brasil y Chile estan creciendo. Gracias a la entrada en vigor de los acuerdos de
libre comercio con estos paises, los productos se pueden importar sin aranceles y
pueden competir ofreciendo productos innovadores, de alta calidad y precios
competitivos. Los fabricantes locales estan luchando para mantener su porciéon del
mercado con productos mas especializados, precios y distribucion. (Euromonitor,
2014)

En el transcurso de 2014, el crecimiento deberia continuar porque todavia hay
mucho potencial para incrementar las ventas de alimentos comerciales para
perros, ya que se estima que casi el 75% de los duefios de perros aun alimentan a
sus mascotas con comida casera y sobras. Ademas la poblacién de perros en
Colombia continta creciendo al 2% por afio, con todos los indicios de que el nivel
de consumo de los colombianos se mantendrd en un buen nivel en el afio 2014.
(Euromonitor, Country report. Pet care in Colombia, 2014)

La especialidad en medicina y cirugia de pequefias especies animales es el area
de mayor crecimiento de la Medicina Veterinaria. Esta especialidad le ha permitido
a un altisimo numero de Médicos Veterinarios ejercer la profesion; ademas, viene
ofreciendo oportunidades de empleo a muchas personas que sirven como
colaboradores directos y ha estimulado la creacion de pequefias y medianas
empresas de implementos para mascotas. Adicionalmente, ha dado albergue a
muchos veterinarios de otras especialidades que buscan oportunidades para
ejercer en pequefios animales durante épocas de crisis. La medicina y cirugia de
pequefias especies animales ha hecho su aporte a otros sectores de la economia
colombiana, tales como la industria farmacéutica y de alimentos; y cuenta con el
ente gremial mas sélido y antiguo del Pais: La Asociacion Colombiana de Médicos
Veterinarios Especialistas en Pequefias Especies Animales (VEPA) . Para los
proximos afios se proyecta un crecimiento aun mayor de la atenciébn médica a
pequefios animales, mayor demanda del servicio y, desde luego, un mayor
namero de profesionales dedicados a esta especialidad (Riafio B, 2014)

Se esta entonces ante un sector econémico en auge y con buenas perspectivas
de crecimiento. De manera genérica, se puede definir como sector de atencién a
mascotas, pero es conveniente hacer una clasificacion del tipo de negocios que
conforman este sector y en cuales participa ASISTENCIA VETERINARIA.

Dentro de la cadena del sector de productos y servicios veterinarios, estan en un
primer eslabon los productores e importadores de materias primas, tanto de
alimentos como de medicamentos y accesorios para animales.

En el segundo eslabdn se encuentran los laboratorios productores e importadores

de medicamentos de uso veterinario y las empresas productoras e importadores
de alimentos para mascotas.
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Hay un tercer componente en donde se encuentran los comercializadores
mayoristas, quienes surten a los minoristas, que se encuentran en el siguiente
nivel y en donde se ubica la empresa en estudio.

Existen empresas y entidades publicas asociadas a la cadena, como el Instituto
Colombiano Agropecuario, (ICA), el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, el
INVIMA vy las Secretarias de Salud, Departamental y Municipal. También hay
varios laboratorios clinicos, que ofrecen sus servicios a los consultorios y clinicas
veterinarias.

Las empresas minoristas que tienen contacto directo con el usuario final, se
pueden clasificar en:

Grandes almacenes que distribuyen medicamentos y concentrados a nivel
mayorista y minorista. La mayoria de estos almacenes cuentan también con
Consultorio Veterinario y servicio de peluqueria, aunque no es su actividad
principal. Cuentan ademas con sedes, en el Norte y el Sur de la Ciudad.

Clinicas Veterinarias especializadas, que ofrecen el servicio de hospitalizacion,
cirugias de mediana y alta complejidad, rayos X, ecografias, endoscopias, y en
donde ademas se comercializan medicamentos y alimentos para mascotas, pero
siendo esta Ultima actividad adicional a su actividad principal que es la atencion a
mascotas. En estos sitios, la pelugueria canina es también una actividad
importante.

Consultorios Veterinarios, en donde se atiende a las mascotas de manera
ambulatoria, se hospitaliza so6lo de dia, se realizan cirugias de baja complejidad y
se brinda ademas el servicio de peluquerias y venta de medicamentos, alimentos
y accesorios en menor volumen. A este tipo de negocios pertenece ASISTENCIA
VETERINARIA.

Peluquerias caninas, atendidas por personal no profesional y en donde la
actividad principal es la estética canina y la venta de productos.

Con respecto a la demanda potencial de servicios veterinarios, y de acuerdo a un
estudio de mercado que contratd la Asociacion de Médicos Veterinarios dedicados
a pequefios animales, capitulo Valle, ASOVEPA, (Investigaciones Proyectar Itda,
2009)? se pudo concluir que 3 de cada 10 entrevistados llevan sus perros a que
les hagan un combo de cuidado, gastando en ello aproximadamente $ 21.000.

% El estudio se realizé en el marco de un Proyecto de Mejoramiento Gremial, cofinanciado por
Fomypime. Abarcé los municipios de Cali, Palmira, Buga y Jamundi. Se realiz6 entre los meses de
Noviembre y Diciembre del afio 2009, con un tamafio muestral de 500 encuestas, un nivel de
confianza del 95 % y un margen de error de 4,38 %.
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Ademas, el 60 % de los entrevistados desparasita su mascota cada 2 o 3 meses,
e invierte en esta actividad $ 13.000.00 cada vez. Segun el estudio para el 74% de
los encuestados, la aplicacién de vacunas a las mascotas en muy importante vy
para el 25% es importante. Solo para el 1% no es importante.

El 50% de los gatos son desparasitados cada 3 a 6 meses y se invierte en esa
actividad $13.000.00. 8 de cada 10 entrevistados ha vacunado a sus gatos, el
53% con todas las vacunas y los restantes, solo la vacuna antirrabica.

El 80% de los encuestados acude al Médico Veterinario cuando su mascota
presenta alteracion de salud y el 20% utiliza medicacion casera. 9 de cada 10
entrevistados desean tener un Médico Veterinario de confianza que se encargue
de las mascotas. En cuanto a la elecciéon del Médico Veterinario, fue mas
importante la efectividad, con un 20%, seguido por la cercania a la vivienda con
12% y el buen trato hacia la mascota con un 12%.

En cuanto a la manera en que conocen y eligen un Médico Veterinario, la cantidad
mas alta de encuestados lo hace por recomendacién de un amigo, 49%, por
cercania a su casa, 11%, porque es reconocido el 11%. Debe destacarse la poca
efectividad que evidencid este estudio en los métodos tradicionales de publicidad,
como son los volantes, (5%), los anuncios publicitarios (5%) y el directorio
telefénico (3%)

De acuerdo a la informacién recopilada, se puede estimar que existe un mercado
potencial de 34.470 perros y 4.219 gatos. (Aproximadamente la mitad de las
mascotas de las comunas 10 y aledafas (8, 9, 11, 16, 17 y 19). Segun los datos
del estudio contratado por Asovepa, se puede estimar que existe un mercado de al
menos cuatro mil ochocientos millones de pesos al afio, solo teniendo en cuenta
los bafios, vacunas y desparasitaciones en el area de influencia. En el siguiente
cuadro se resume este estimado.
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Tabla 5. Demanda potencial de tres actividades en la comuna 10 y aledafias

% VECES/ANO VALOR TOTAL
ANTIPARASITARIO 58 4.8 $13.818 $ 1.326.037.185
BANO 29 9.6 $21.559 $2.068.898.224
VACUNAS 79 1.0 $ 45.000 $ 1.225.408.500

TOTAL PERROS $4.620.343.909

ANTIPARASITARIO 45 2.4 $ 13.100 $ 59.690.412
VACUNAS 53 1 $ 45.000 $ 100.623.150
RABIA 27 1 $ 15.000 $ 17.086.950

TOTAL GATOS $ 177.400.512

TOTAL PERROSY GATOS $4.797.744.421

Fuente: Elaboracion propia con Datos obtenidos de las dependencias de la Alcaldia Municipal de
Santiago de Cali y Asovepa.

Nota: El porcentaje corresponde a la fraccion del volumen total de perros que se someten al
procedimiento

No se incluyen en este estimado la demanda potencial en otros servicios
veterinarios, ni en productos, y lo que pretende es reflejar que se trata de una
industria promisoria y en crecimiento. ElI porcentaje hace referencia a la
proporcién de animales que demandan el servicio.

Se realizara a continuacion una revision del ambiente en el que se desenvuelven
las actividades de las empresas dedicadas a ofrecer servicios veterinarios para
mascotas.

4.2 EL SECTOR DE SERVICIOS PARA MASCOTAS DE ACUERDO AL
ANALISIS DE LAS 5 FUERZAS COMPETITIVAS

Se hara un analisis del sector teniendo en cuenta la metodologia propuesta por
Michael Porter.

4.2.1 Productos o Servicios Sustitutos. Se presta un servicio para seres Vvivos,
los cuales son insustituibles para las personas que los aprecian. Las empresas de
este sector aplican conocimientos, técnicas y habilidades en atender las
necesidades de esos seres, y esta labor no tiene reemplazo. Ademas de acuerdo
a la informacion recolectada el sector de las mascotas es un renglon de la
economia en crecimiento, por varias causas.
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e La primera es que se evidencia una tendencia al aumento del numero de
mascotas debido a la diferencia entre los indices de natalidad y de mortalidad.

e Cada vez es mayor el cuidado que se profiere a las mascotas y el dinero que
se invierte en ellas.

e [Existen cada vez un mayor numero de personas interesados en la proteccion
de las mascotas y los animales en general y prueba de ello son las diferentes
fundaciones y demas organizaciones defensoras de animales.

e Las condiciones macroeconémicas ha mejorado la capacidad de compra por
tanto las personas tienen la posibilidad de gastar mas dinero en bienes superiores
COMO mascotas y sus necesidades.

4.2.2 Poder de negociacion de los Proveedores. Los insumos que se utilizan
en consulta, cirugia y en bafios, se pueden conseguir a bajos precios, de tal
manera que en los costos totales no representan un rubro significativo. Estos
productos en general se compran de contado. Los medicamentos que se utilizan
en consultorio o se comercializan, se compran a distribuidores mayoristas y ellos
conceden un plazo para pagar de 60 dias y con un descuento sobre el precio al
gue se puede vender al usuario final, de entre un 30% a un 50%. En ocasiones, se
acumulan las cuentas por pagar y pueden convertirse en un problema financiero.
Es mejor realizar estas compras de contado y en pequefias cantidades, utilizando
un modelo justo a tiempo. Los accesorios y alimentos también se compran de
contado. Es muy facil cambiar de proveedor y ello no implica ningin costo
adicional. Son cada vez mas el nimero de distribuidores. Es importante de todas
maneras conservar el prestigio crediticio, cancelando a tiempo las facturas y no
sobre- endeudandose.

4.2.3 Poder de negociacion de los Clientes. En general, la demanda de este
tipo de negocios es atomizada. Cada uno de los clientes representa una fraccion
poco significativa, por tanto su poder de negociacion es limitado. Las relaciones
son individuales y de preferencia a una empresa. Los precios son variables, y se
determinan por el estrato en donde se encuentre la empresa.

Debido a las caracteristicas de los dos aspectos anteriores, los proveedores y los
clientes, se puede hablar que existe en este sector competencia perfecta.

4.2.4 Rivalidad en el Sector. No existen indicadores para medir el grado de
rivalidad en el sector, pero si se puede realizar un analisis de acuerdo a la
percepcion que ofrece el mercado. Se trata de una industria en crecimiento y por
tanto existe demanda para los competidores existentes. Como se menciono
anteriormente, existe oferta variada de los servicios, desde almacenes grandes
hasta s6lo peluquerias caninas. En general los precios dependen mas del estrato
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social, y han permanecido mas o menos constantes desde hace unos 5 afios.
Cada quien trata de mantener precios que le permitan operar rentablemente. Las
empresas mas grandes realizan un maximo de 450 peluquerias y bafios al mes.
Los precios de los procedimientos médicos y quirdrgicos se mantienen en un nivel
lo mas alto posible.

Existe algo de competencia desleal por parte de Fundaciones, quienes realizan
cirugias de esterilizacion a precios infimos, por el nivel de entre 30 mil y 50 mil
pesos, cuando un profesional cobra por este procedimiento un minimo de 150 mil,
y hasta 600 mil pesos. Sin embargo existen otros procedimientos médicos y
quirurgicos los cuales son exclusivos de profesionales con clinicas, por tanto es
preferible que de los procedimientos de esterilizacibon se encarguen las
Fundaciones, mientras lo realicen apegados a todas las normas legales y
cientificas y no pongan en riesgo la integridad de los animales.

Existe un grupo de personas que se denomina teguas, quienes realizan
procedimientos veterinarios de todo tipo sin contar con la capacitacion para ello.
Sin embargo, cada vez el usuario es mas exigente y por tanto, la demanda por sus
servicios decae. También y dentro de este grupo, existen negocios itinerantes, que
van de barrio en barrio ofreciendo control, de ectoparasitos y endoparasitos y
vacunas a un precio de 10 mil pesos, pero para ello utilizan productos no
autorizados o de contrabando y tampoco representan un riesgo real para la
actividad.

De acuerdo al analisis demografico, existen en Cali al menos 171.297 perros y
29.689 gatos, y la mitad de ellos demanda atenciébn médica, por tanto se esta
hablando de una demanda potencial aproximada de de 85 mil perros y 15 mil
gatos. (Consultoria P.S.A., 2011). Se estima que para que un consultorio o clinica
sea rentable, es suficiente contar con entre 300 y 500 pacientes estables.

4.2.5 Amenaza de nuevos Competidores. El ingreso de nuevos competidores es
una posibilidad latente, debida a que es un sector rentable y hay persona que
perciben que puede ser una buena oportunidad de negocio. Ademas de ello, la
presencia de una Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia en la ciudad, de la
cual estan egresando nuevos profesionales, sumado a que la ciudad es una plaza
atractiva para los nuevos profesionales de egresados de facultades de otras
ciudades cercanas, como Popayan, Pasto, Neiva, Ibagué, Manizales, etc., hacen
de la posibilidad de ingreso de nuevos competidores un riesgo latente. La
apertura de un negocio nuevo es facil, ya que la inversion inicial puede ser
modesta y se puede surtir a crédito o con compras pequefias. Es por ello que
permanentemente estan iniciando operaciones nuevos negocios, pero su
permanencia en el mercado en general es corta. Sin embargo, alcanzan a
apoderarse de parte del mercado. El negocio mas comun son las peluquerias
caninas, ya que como se mencion6 anteriormente, la peluqueria es un arte y en la
mayoria de las empresas se subvaloran estos profesionales y no se les remunera
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bien. Ellos de manera independiente, arreglando 4 perros al dia pueden obtener
ingresos suficientes para cubrir los costos fijos de un pequefio local y les queda lo
gue seria un salario minimo y no estarian subordinados, por tanto muchos de ellos
prefieren después de laborar un tiempo, iniciar su propio negocio, en donde
puedan manejar un horario propio y no tener jefes.

Cuadro 11. Resumen de las 5 fuerzas del sector de atencién Veterinaria en
Santiago de Cali, 2014

FUERZAS IMPORTANCIA CARACTERISTICA

Es una industria de emociones que dificilmente
se puede sustituir.

Productos o servicios

sustitutos Baja

Multitud de proveedores.

Poder de negociacion de . _
proveedores Baja Mercado muy determinado en cuanto a

descuentos y plazos.

Poder de negociacion de

) Baja Clientes atomizados
clientes

Existe un cierto grado de rivalidad, pero en
Rivalidad en el sector Media general se cifie al cédigo de ética y son los
clientes quienes valoran y deciden

Facilidad de ingreso de nuevos competidores.

Amenaza de nuevos Media a alta De las industrias pecuarias, es la de mayor
participantes crecimiento y rentabilidad, lo que atrae a los
nuevos profesionales.

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro 12. Resumen de amenazas y oportunidades, de acuerdo al analisis
del entorno y de las 5 fuerzas

RIVALIDAD EN EL SECTOR

Permite establecer canales de comunicacién con entidades

gubernamentales y ganar protagonismo a nivel local.
Agremiacion om
Tambien favorece la capacitacion y la adquisicién del seguro de
responsabilidad civil.

Los precios de mercado se han mantendio estables, por lo que
Precios estables am la rentabilidad tiende a tener una pequefia disminucion por las
tasa de inflacion.

1/2
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AMENAZA DE NUEVOS PARTICIPANTES

Los peluqueros prefieren abrir sus propios negocios a
ser subordinados y por ello han proliferado las

AM | peluguerias caninas y ello puede ser la causa de la
disminucién del nimero de perros atendidos en
peluqueria.

Caracteristicas de los
peluqueros

Existe el riesgo que con el incremento del nimero de
profesionales aumente el nimero de clinicas y
consultorios y ello se refleje en una competencia mas
intensa o en disminucion de la cantidad de trabajo

Aumento de profesionales AM

Dentro de las actividades pecuarias, la que permite un
ejercicio profesional mas rentable es el subsector de
las mascotas y ello hace que quienes no puedan

Baja demanda de
profesionales de la Medicina

Veterinaria en sectores AM ubicarse en el area de las ventas o cualquier otra rama
pecuarios diferentes a las . . qui€
mascotas pecuaria, resuelvan dedicarse a los pequefios

animales y con ello se incrementa la competencia.

22
Fuente: Elaboracion propia

Las oportunidades se clasifican en Mayores, (OM), y menores, (om). Las
amenazas igualmente pueden ser Mayores (AM) o menores (am).
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5. ANALISIS INTERNO DE ASISTENCIA VETERINARIA
5.1 ANALISIS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

5.1.1 Planeacion. No existen planes formales y se carece de objetivos de largo
plazo. Por tanto no existen ni una mision ni una vision formales. Se intuye que
debe prestarse un servicio profesional a las mascotas y que la integridad y la ética
en el trabajo son valores importantes. Se atienden los clientes que llegan pero no
se es proactivo a la hora de buscarlos. Las estrategias son implicitas y buscan la
sobrevivencia de la empresa, la remuneracion de todos y la obtencion de
utilidades.

Se hacen reuniones con el personal, pero no son programadas ni peridédicas. Sin
embargo y de acuerdo a lo resultados de los ultimos meses, han arrojado
resultados positivos en cuando a nimero de pacientes y clientes.

5.1.2 Organizacion. En cuanto a la estructura organizacional, es evidente que
existe una cabeza de la Organizacion, de quien se espera que tome decisiones y
ejecute. No hay relaciones de patrén, por tanto no hay 6rdenes, aunque si existe
cierto grado de subordinacion.

Por debajo del propietario, y al mismo nivel se encuentran la peluquera, la pasante
de MVZ y el mensajero. Los cargos tienen funciones definidas, aungue no estan
escritas y eventualmente y ante la necesidad, hay colaboracion entre todos los
integrantes.

No hay un organigrama escrito.

5.1.3 Direccion. El propietario quien a la vez es Médico Veterinario, ejerce un tipo
de liderazgo con matices de tipo ejemplar, democratico y paternalista. Las
opiniones y sugerencias de todo el equipo son bienvenidas y la generalidad de las
veces son de alto valor. Se acatan y se reconocen. Se busca que quienes estan
en la empresa se sientan como en su casa y reconozcan su rol de socios de la
empresa, mas que de subordinados.

5.1.4 Control. Existen un control riguroso en cuando a ingresos y egresos de
dinero, clientes de peluqueria, cuentas por pagar y pagos a proveedores, ventas e
inventario y en cuanto a condiciones técnicas como temperaturas de neveras de
almacenamiento, disposicion de residuos bioldgicos e historias de pacientes.

Generalmente el control se utiliza para retroalimentar y para determinar objetivos a
corto plazo, que se difunden en el equipo.

5.1.5 Gestion. Se puede afirmar que existe una buena gestion, ya que se puede
demostrar que se ejecuta lo que se programa, se hacen compras vy
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mantenimientos de equipos a tiempo y se tiene al dia los pagos a proveedores y
en general se tiene por buen manejo de la imagen y del crédito.

5.1.6 Clima organizacional. En la empresa es evidente un buen clima laboral,
gue se manifiesta en las buenas relaciones entre todos los integrantes y la
satisfaccion de todos en el trabajo. Practicamente no existen conflictos y por el
contrario, las relaciones son de camaraderia y de colaboracién entre todos.

Cuadro 13. Fortalezas y debilidades en el proceso Administrativo

COMPONENTE
FUNCIONAL / CLASIFICACION EXPLICACION
CARACTERISTICA

No hay planeacion formal ni Este trabajo pretende subsanar esta
DM -
a largo plazo debilidad

Permite tener elementos para tomar
Control riguroso FM decisiones, para planer, para fijar metas y en
general es una base para el mejoramiento

Permite trabajar con entrega y sentirse bien
Clima organizacional FM en el trabajo. Los clientes notan y valoran
esta caracteristica

Fuente: Elaboracion propia

Las Fortalezas se clasifican en Mayores, (FM), y menores, (fm). Las debilidades
igualmente pueden ser Mayores (DM) o menores (dm).

5.2 ANALISIS INTERNO DE ACUERDO A LAS AREAS FUNCIONALES

A continuacion se describiran las caracteristicas mas relevantes de cada uno de
los componentes funcionales de la empresa.

5.2.1 Area de Servicios. En este componente se puede destacar:

e Existe una base de datos de clientes y pacientes y un software de historias
clinicas que cuenta actualmente con 2.715 pacientes registrados.

e No se usa eficientemente la base de datos. Por ejemplo, se podria utilizar para
recordar a los clientes vacunas, desparasitaciones o bafos, y en la actualidad el
uso que se hace es limitado.

e Hay productos novedosos, que podrian venderse masivamente como los

Planes de afiliacién, pero el mercadeo que se ha hecho a este producto es
insuficiente.
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e La empresa cuenta con un local amplio, iluminado, con buena presentacion y
areas de trabajo separadas.

e Se cuenta con un seguro de responsabilidad civil profesional que permite
atender indemnizaciones y demandas en caso de que haya un reclamo por parte
de un usuario.

e A lo largo de 10 afios de existencia de la empresa, se ha madurado una
metodologia de trabajo que se percibe como adecuada y que es apreciada por los
clientes. Existe un grado de fidelizacion de medio a alto, aunque esta valoracién
es subijetiva.

e Se cuenta con un flujo de perros de bafio y peluqueria de un promedio de 100
al mes. A pesar de que el nimero ha decrecido debido al aumento de la
competencia en este campo, aun es un numero significativo.

e Ladistribucion de las areas, en especial de la sala de cirugia, es inadecuada y
para poder tener un quirdfano hay que realizar modificaciones en el local que
aunque estan en proyecto, se realizaran en el mediano plazo.

e La empresa ofrece un curso de peluqueria que ha tenido acogida y quienes lo
realizan quedan satisfechos.

5.2.2 Area de Mercadeo. Las caracteristicas del area de mercadeo son:

e Se ha construido una buena imagen y existe una buena proporcion de
pacientes que llegan referidos por personas que han percibido que el servicio es
bueno, profesional y que hay asertividad en los diagndsticos y tratamientos.

e A pesar de que el local no esta ubicado sobre una calle principal, la fachada
amplia se podria utilizar en aumentar el aviso, para mejorar la visibilidad.

e Los precios asequibles para los clientes y adecuados para el estrato.

e La empresa no cuenta con pagina Web ni maneja redes sociales para
relacionarse con sus clientes actuales y potenciales.

e Lainversion en publicidad es baja.
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Cuadro 14. Fortalezas y debilidades en el area de Servicios

CARACTERISTICA CLASIFICACION EXPLICACION
Existe base de datos y Se Flenen 2._715 pacientes regls:trados y
FM registro de clientes de peluqueria desde el
software
2012
Uso limitado de base de DM Se subutiliza la base de datos
datos y software
Planes de afiliacion EM Sguene experiencia en manejo de clientes
afiliados y el potencial es alto
Ante la eventualidad de un siniestro con
. una mascota o la posibilidad de una
Seguro de responsabilidad f d d | ion d
civil m emanda se cuenta con la proteccion de
un seguro adquirido mediante la
agremiacion a un costo muy bajo
En general la percepcion es que los
Alto grado de fidelizacion y EM usuarios del servicio se sienten bien
recomendacion atendidos, regresan y recomiendan la
empresa
Buen flujo de clientes diario FM Aunque Ia. demanda es varlab_le, en
general, siempre hay buen flujo de clientes
No se cuenta con una sala de cirugia
Sala de cirugia deficiente. DM separ_ada yla dlstrlbumon_ del I(_)f:al no
permite su adecuada desinfeccion y
esterilizacion.
Se ofrecen cursos de peluqueria y aunque
. por épocas llaman un buen nimero de
Cursos de pelugueria FM ; .
personas interesadas, tal vez por el precio
se abstienen de tomarlo.

Fuente: Elaboracion propia

Las Fortalezas se clasifican en Mayores, (FM), y menores, (fm). Las debilidades
igualmente pueden ser Mayores (DM) o menores (dm).

Cuadro 15. Fortalezas y debilidades en el area de Mercadeo

CARACTERISTICA

CLASIFICACION

EXPLICACION

Buena imagen y
posicionamiento

FM

La trayectoria de 10 afios y la permanencia, aunada
a un tipo de consultorio comodo y amplio, con una
buena sala de espera a agradable a la vista, ha
posicionado la empresa como un sitio comodo y
agradable entre los clientes..
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CARACTERISTICA | CLASIFICACION EXPLICACION

Local apropiado FM El local es amplio y su costo no es exagerado

Se manejan precios adecuados al estrato en que se
Precios fm trabaja. Por ello se tiene un margen si se desea
subir los precios.

Se cuenta con anuncios del curso de peluqueria en

Poco uso de la web DM .
la web, pero no se ha actualizado.

En general, la inversion en publicidad es poca, ya
Poca inversién en dm gue de acuerdo al estudio de mercadeo, la
publicidad publicidad més efectiva es la recomendacién de
amigos y familiares satisfechos con el servicio.

2/2
Fuente: Elaboracion propia

Las Fortalezas se clasifican en Mayores, (FM), y menores, (fm). Las debilidades
igualmente pueden ser Mayores (DM) o menores (dm).

5.2.3 Area Financiera. En el area financiera, los aspectos mas destacables son:

e Existe un buen control financiero mediante el uso de una aplicacion de Excel,
que permite diferenciar ingresos y gastos por areas y detectar cuando hay
variaciones importantes en ellas.

e EIl propietario tiene un endeudamiento excesivo. Los pasivos suman $28
millones de pesos. En créditos bancarios hay 25 millones y cada mes hay que
pagar cuotas que suman alrededor de $ 1°600.000.00.

e Hasta ahora los ingresos han permitido cumplir con todas las obligaciones.

e De los créditos hay microcréditos por un valor aproximado de 12 millones, y
uno de ellos tiene una tasa de interés del 33% anual, que es muy alta.

e Se cuenta con buen prestigio financiero.

e Se reciben pagos mediante el uso de datafono, lo que facilita el pago de
tratamientos altos y disminuye el uso del crédito personal.

e Se maneja una cartera relativamente baja, que normalmente no supera
$600.000.00 pesos.
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Cuadro 16. Fortalezas y debilidades en el area Financiera

CARACTERISTICA CLASIFICACION EXPLICACION

M Se lleva un registro diario de ingresos y egresos,
Buen control financiero lo que permite conocer el desempefio del
negocio y tener control sobre las finanzas

Ha sido necesario incurrir en créditos en
diversas oportunidades. Por lo que el dinero que
DM debe destinarse mes a mes a cubrir las cuotas
de los bancos es elevado y restringe la
posibilidad de invertir en el negocio.

Elevado endeudamiento
del propietario

Buena imagen EM Todos los créditos son con entidades financieras
crediticia. y el record de pagos es bueno.

Se recibe pagos con dinero plastico y ello
permite acceder a nuevos clientes y facilita la

Datafono fm adquisicién de productos y servicios de alto
costo, como por ejemplo las cirugias.
Baja cartera fm El otorgamiento de crédito a los usuarios es

limitado.

No se tienen elevadas cuentas por pagar a
fm proveedores y se compra una buena proporcién
de insumos y productos de contado.

Cuenta por pagar a
proveedores razonable

Fuente: Elaboracion propia

Las Fortalezas se clasifican en Mayores, (FM), y menores, (fm). Las debilidades
igualmente pueden ser Mayores (DM) o menores (dm).

5.2.4 Area de Personal. En el area de personal los aspectos mas destacables
son:

e El personal se ha contratado mediante la modalidad de prestacion de
servicios, por tanto no hay carga prestacional.

e Existe un buen clima laboral y es evidente un buen sentido de compromiso.

e ElI personal se siente bien remunerado y se encuentra motivado Yy
comprometido.

e Se cuenta con la colaboracién de una practicante de ultimo semestre de la
Carrera Medicina Veterinaria Y Zootecnia de la Universidad de la Amazonia.

5.2.5 Area Administrativa. En esta area los aspectos méas destacados son:
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e El propietario tiene formacion en Administracion y en Docencia.

e Hay buen control financiero y operativo.

e Existe una historia de los ingresos de varios afos, lo que permite realizar
evaluacion y fijar metas.

Cuadro 17. Fortalezas y debilidades en el &rea de Personal

CARACTERISTICA

CLASIFICACION

EXPLICACION

No hay carga

Los colaboradores trabajan por comision o por
encargo, no tienen que cumplir un horario de

Amazonia

prestacional fm trabajo especificado, ni hay subordinacion
directa, por tanto no hay carga prestacional.
. El ambiente laboral es agradable y las
Buen ambiente de : ; .
) FM relaciones entre el equipo de trabajo son
trabajo
buenas.
Compromiso de los FM Es evidente el compromiso con la empresa.
colaboradores
Periodicamente se recibe un o una estudiante
Pasante de la ; . .
oo de la Universidad de la Amazonia, que colabora
Univerisidad de la fm

en el trabajo a la vez que aprende sobre este
tipo de negocio

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro 18. Fortalezas y debilidades en la Administracién

CARACTERISTICA

CLASIFICACION

EXPLICACION

Formacion del

El propietario es estudiante de la Maestria en
Administracion, por tanto cuenta con la

propietario en FM o : .
L i formacién para implementar un plan estratégico
Administracién .
y para mejorar los resultados la empresa
Buen control financiero - .
. FM Se controlan indicadores importantes
y operativo
Hay claridad sobre qué indicadores evaluar y
Uso de indicadores. FM cémo obtenerlos, asi como la manera en que

pueden usarse en mejorar el negocio.

Fuente: Elaboracion propia

FM. Fortaleza mayor. fm. Fortaleza menor. DM. Debilidad mayor. dm. Debilidad

menor.
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6. LA MATRIZ DOFA

En este capitulo se elaborara el cuadro de la Matriz DOFA, a partir de los datos
obtenidos en los capitulos de andlisis del entorno, tanto genérico, como del sector
y del andlisis interno de la empresa ASISTENCIA VETERINARIA.

Previamente se construiran las matrices de Evaluacion del factor Externo, Matriz
EFE y Evaluacion del factor interno, la Matriz EFI, lo que permitira valorar qué tan
favorable o desfavorable son estas condiciones para el resultado deseado de la
Organizacion.

6.1 MATRIZ DE EVALUACION DEL FACTOR EXTERNO (MATRIZ EFE)

Para obtener un resultado de esta Matriz, se seleccionan las variables, tanto
oportunidades como amenazas, que se consideren mas trascendentales o
importantes para la organizacion y se les asigna un valor, sobre la percepcion de
su importancia. A continuacién se multiplica por el valor asignado a las
oportunidades y amenazas, de acuerdo a si son o no significativas. El valor que se
les da es:

e Amenaza mayor

1
e Amenaza menor 2
e Oportunidad menor 3
e Oportunidad Mayor 4

Cuadro 19. Matriz EFE

Z pd
m o | 8|9 %
- @) O @) <
Q < < =
< e | £ 0 =
= ] [ad = &
25 a) o | g
< 2 | 2|3
@) < < @]
a > $) )
Mejoramiento de los
indicadores econémicos y en La capacidad de compra es determinante
general la mayor capacidad 0,3 4 1,2 | en el éxito o fracaso de cualquier empresa
de gasto por parte de los gue atienda al pablico en general.

usuarios.

La valoracion que hacen las personas de
las mascotas y su sensibilidad, los hace
0,35 4 1,4 | demandar el servicio y se fidelizan cuando
sienten que pagan por una buena
atencion.

Valoracién afectiva de las
mascotas.

1/2
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participantes.

Z zZ
Lu S 15| % 2
= © | O <
o < < < =
< o o O pd
14 g O L w
< > — = =
> @) < < O
a > O (@)
Los clientes son cada vez mas
Uso de la tecnologia en exigentes en este aspecto y los
atencion de pacientes y en 0,2 3 0,6 | esfuerzos de las empresas se deben
contacto con los usuarios orientar a satisfacer sus expectativas en
este sentido.
Numero de clientes y 01 4 04 Existe una demanda aun no atendida
pacientes potenciales. ' ' gue favorece el crecimiento del negocio
Amenaza de nuevos Cada vez habra mayor competencia y
0,05 1 0,05 | esto debe servir de estimulo para

ofrecer un servicio cada vez mejor

TOTAL

3.65

Fuente: Elaboracion propia

2/2

De acuerdo al resultado obtenido con esas variables y con la calificaciébn que se
les asigno, de 3,65 se puede deducir que se esta ante un entorno favorable para el

crecimiento y desarrollo de la empresa.

6.2 MATRIZ DE EVALUACION DEL FACTOR INTERNO

Se construird esta Matriz, seleccionando de entre las fortalezas y debilidades
encontradas, aquellas que puedan tener mayor impacto a la hora de determinar el
éxito o fracaso del plan. Se asigna un valor de acuerdo a:

e Debilidad mayor
e Debilidad Menor
e Fortaleza menor

e Fortaleza mayor

1
2
3
4
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Cuadro 20. Matriz EFI

FACTOR INTERNO PONDERACION | CLASIFICACION | RESULTADO
No hay planeacion formal ni a largo 0.15 1 015
plazo

Clima organizacional. 0.14 4 0.56
Existe base de datos y software 0.12 3 0.36
Uso limitado de base de datos, software 013 1 013
y Web

Planes de afiliacion .08 3 0.24
Alto grado d_e,fldellzamon y 012 3 0.36
recomendacion

Buena imagen y posicionamiento 0.15 3 0.45
Local apropiado 0.11 3 0.33
Total 2.58

Fuente: Elaboracion propia

El resultado de la Matriz EFI es de 2,58, apenas ligeramente por encima de la
media, lo que puede interpretarse, como que habra que trabajar mucho para
superar las debilidades, si se pretende lograr los objetivos propuestos.

A continuacion se construird la Matriz DOFA para ASISTENCIA VETERINARIA en
Febrero del 2015
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6.3 CONSTRUCCION DE LA MATRIZ DOFA

Cuadro 21. Matriz DOFA de ASISTENCIA VETERINARIA

ANAIIE_II\ISTI(S) F?'\% OPORTUNIDADES AMENAZAS
1Macgr2ilgtla()r\r:’)mica 1. Aumento del nimero de
2 Buena ca acidéd de competidores ocasionada
ANALISIS Cbmpra P por las condiciones
INTERNO 3. Demanda por cursos de laborales de los pe}uqueros
. y el aumento de nimero de
peluqueria. . L
4. Aumento del ndmero de profesionales de la Medicina
Mascotas Veterinaria que ven en el
5 Acceso.de usuarios a sector de las mascotas una
Iﬁtern ot alternativa rentable
FORTALEZAS ESTRATEGIAS

1. Antigiiedad.

2. Alto grado de fidelizacion
de clientes.

3. Buen ndmero de clientes.
4. Condiciones del local.

5. Prestigio. Credibilidad.

6. Base de datos completa.
7. Se ofrecen cursos de
peluqueria desde el afio
2012. 8. Planes de afiliacion
a medicina prepagada.

9. Control financiero y
capacidad administrativa.
10. Buen clima laboral y
compromiso.

FO.

Aumentar el uso de Las bases de
datos para aumentar el nimero de

clientes.(F6, O5)
Disefiar una campafia de

FA.

Uso intensivo de base
de datos. (F6, Al)
Aumentar el nimero de
afiliados. (F1, F2, F3,

promocional para atraer nuevos
clientes referidos. (F1, F2, F3, F4,
F5, F8, 01, 02, 04)

Incrementar la publicidad en internet
para aumentar el nimero de cursos
de pelugueria vendidos. (F7, O3)

F4, F5, F6, Al)
Reforzar el sistema de
referidos. (F1, F2, F3,
F4, F5, F8, Al)

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS

1. Quiréfano inadecuado.

2. Poco uso de la informacién
de las bases de datos.

3. Poco uso de Internet en
publicidad.

4. Endeudamiento.

DO.

Hacer Alianzas con terceros
para ofrecer servicios como
Rayos X, Ecografias,
laboratorio. (D1, O1, 02, O4)
Realizar una campafa masiva
de uso de Internet para
promocionar la empresa. (D3,
05)

DA.

Desarrollar y poner a
funcionar una pagina web y
habilitar un sitio en Facebook
para publicitarse. (D3, Al)

Fuente: Elaboracion propia
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7. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
7.1 LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS DE ASISTENCIA VETERINARIA

Se realizé una encuesta entre los miembros de la empresa para recibir propuestas
y con ellas construir una misién, una vision y unos objetivos que fueran
consensuados. De las 4 encuestas, solo se recibieron 2 propuestas.

7.1.1 Misién. De acuerdo a las propuestas, se concluye que el siguiente
postulado redne sus opiniones y al grupo de Investigacién le parece acertada:

“La mision de Asistencia Veterinaria es proporcionar tranquilidad, bienestar

y satisfaccion, tanto a los duefios de las mascotas como a todos quienes se
involucren es sus operaciones mediante la oferta de servicios integrales,
asequibles vy efectivos, que nos posicionaran como los mejores en nuestra
area de influencia.”

7.1.2 Vision. Igualmente, el siguiente postulado reune las apreciaciones de los
integrantes de la Organizacion:

“En el 2020 ASISTENCIA VETERINARIA habra duplicado sus operaciones y
tendrd reconocimiento a nivel Municipal, lo que le permitird alcanzar la
solidez financiera y la solvencia para que quienes colaboramos en sus
operaciones, tengamos un nivel de vida de acuerdo a nuestras expectativas.

Tendrda una sede propia, amplia, moderna y dotada de los ultimos
implementos disponibles, y alcanzaremos un numero de 300 pacientes
afiliados al plan de Medicina Veterinaria Pre-pagada.”

7.1.3 Politicas. Las politicas de trabajo se enmarcaran dentro de las siguientes
consideraciones.

7.1.3.1 Politicas de Mercadeo.

e Los precios estaran acordes con el estrato en el que se encuentra la
Organizacion, buscando ser asequibles para el publico objetivo.

e No se utilizard publicidad por medio de volantes, ni se pagara por publicidad
en internet. Se buscara tener una gran proporcion de nuevos clientes mediante
recomendacion de clientes antiguos. Ademas se utilizaran los sitios de anuncios
gratuitos en internet.
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e El grueso de los clientes de ASISTENCIA VETERINARIA se ubican en la
comuna 10; sin embargo, se atenderan otros sectores, con un recargo por
domicilio.

e El horario habitual de trabajo serd de lunes a sabado, de 8:30 am a 7 pm.
Cuando un paciente lo requiera, un empleado de la Organizacién se quedara
hasta mas tarde, e incluso se cuenta con los implementos para que una persona
pueda quedarse atendiendo un paciente hospitalizado. El personal no laborara los
dias domingos vy festivos. So6lo se atenderan urgencias por fuera del horario para
clientes afiliados y conocidos. Los demas se remitiran a clinicas y consultorios de
colegas amigos.

7.1.3.2 Politica de Servicios.

e Solo se realizaran Eutanasias, cuando la mascota este bajo sufrimiento, su
calidad de vida esté comprometida y su prondstico no sea favorable.

e Las cirugias complejas se realizaran en un quiréfano alquilado, hasta que la
Organizacion cuente con un quiréfano propio y bien equipado.

e Los casos de ortopedia y los demas que requieran atencion permanente y
hospitalizacion se remitiran a sitios especializados.

7.1.3.3 Politicas financieras.

e No se permitirA que las cuentas por pagar a proveedores superen los 4
millones de pesos.

e De preferencia se hardn compras de contado y con ello se obtendran mejores
descuentos.

e Solo se dara crédito a clientes para urgencias y situaciones en las cuales este
comprometida la vida de la mascota.

¢ No se compraran cantidades mayores a lo que se venda en 15 dias.
7.1.3.4 Politicas de personal.
e Se buscara que haya estabilidad de personal.

e Se capacitara a los compafieros de trabajo permitiendo y financiando su
asistencia a conferencias y seminarios.

e Se permitira que el personal descanse los domingos y festivos.

75



e Laempresa proporcionara el almuerzo al personal.
e Se facilitaran actividades ludicas y deportivas en los colaboradores.
e Se propiciard un ambiente de trabajo agradable y grato.

7.1.4 Principios y valores. Se pretende que el trabajo de la empresa este guiado
por los siguientes valores y ellos se perciban y se trasmitan tanto dentro como
fuera de la organizacion:

AMISTAD. Tanto quienes colaboran con la empresa, como sus clientes recibiran
un trato amigable y se buscard en primer lugar crear relaciones de largo plazo y
nos interesaremos por su bienestar.

RESPONSABILIDAD. Se entendera la responsabilidad como la capacidad de dar
una explicacion veraz y aceptable de todas las conductas asumidas por los
colaboradores.

SOLIDARIDAD. Se buscara ser un punto de apoyo para quienes tengan un
problema en el cual la intervencién de un colaborador de la Organizacion sea util
para solucionarlo.

ECUANIMIDAD. Se buscaréa dar un trato justo a todas las personas con quienes la
Organizacion se involucre.

SENSIBILIDAD. Ningun colaborador de la Organizacion seré ajeno al dolor de los
animales y al sufrimiento que éste ocasiona en los clientes. Se tratara siempre de
ayudar a las mascotas.

RESPETO. Entendido como la capacidad para tratar de manera cordial y honesta
a quienes intervengan en la empresa, bien como cliente o como colaborador.

CLARIDAD. Se daran explicaciones entendibles y ajustadas a la ciencia acerca de
los padecimientos y el posible desenlace de los casos que se atiendan.

CONFIANZA Y BUENA FE. Se partira del convencimiento de que mientras no se
demuestre lo contrario, todas las personas son dignas de credibilidad y confianza.
Sin embargo la Organizacién se reserva el derecho en prescindir y alejar a
guienes traicionen esa confianza

7.2 INDICADORES DE ASISTENCIA VETERINARIA

De acuerdo a los servicios que se prestan, se puede enumerar una cantidad de
indicadores que podrian servir para la elaboracion del cuadro de mando integral y
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el plan de accion. Esos indicadores de la Organizacion se pueden apreciar en el
siguiente cuadro:

Cuadro 22. Indicadores de ASISTENCIA VETERINARIA

1. Numero de consultas al dia. 7. Porcentaje de pacientes que se
. fidelizan.
2. Dinero generado por consulta.
3. Efectividad 8. Ei)ee;%%rasnamones por periodo de
SERVICIO : - '
MEDICO Y 4. Por.centaje de pacientes que 9. Vacunaciones por periodo
UIRURGICO | mdoran: . .
Q . . 10. Desinfestaciones.
5. Porcentaje de pacientes que
mueren. 11. NUdmero de cirugias.
6. Porcentaje de pacientes que 12. Dinero generado por las cirugias
migran.
1. Numero de servicios diarios 5. Dinero pagado a la peluquera.
en promedio. . .
6. Tiempo promedio usado por perro.
SERVICIO DE | 5 pias con menos demanda. .
PELUQUERIA 7. Numero de alumnos de los cursos de
CANINA 3. Ingresos generados por la peluqueria por mes.
peluqueria. 8. Razas atendidas.
4. Namero de bafos.
3 1. Ingresos globales por ventas. 3. Venta de alimentos
ALMACEN ) ,
2. Venta de medicamentos. 4. Venta de accesorios

Fuente: Elaboracion propia

7.3 OBJETIVOS DE PLAN ESTRATEGICO DE ASISTENCIA VETERINARIA
2015 - 2020

Los objetivos de ASISTENCIA VETERINARIA se pueden agrupar asi:

e Incrementar los ingresos mensuales globales en al menos un 20% anual,
logrando por lo menos duplicarlos al 2019.

e Incrementar el nimero de animales atendidos en peluqueria en un 20% anual
hasta alcanzar al menos una cifra de 250 mensuales.

e Capacitar en peluqueria al menos a 4 personas al mes, a partir de la

socializacion de este plan dentro de la organizacion y se continuara asi hasta el
20109.
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e Realizar una campafia de afiliacion a los planes de medicina pre-pagada y se
posicionard este producto para lograr al 2019 un numero de 300 pacientes
afiliados por afio.

e Incrementar los ingresos del consultorio por lo menos en un 20% anual, hasta
alcanzar una cifra no inferior a 12 millones de pesos mensuales en el 2019.

e Incrementar los ingresos por ventas de almacén en al menos un 20% anual
hasta alcanzar una cifra no inferior a 3 millones de pesos en el 2019.

e En el 2019 tener una sede propia, bien sea comprando la que ocupa la
Organizacion actualmente o adquiriendo y adecuando una edificacion en el
sector. Para ellos se iniciard un plan de ahorro programado de al menos
$800.000.00 (Ochocientos mil pesos) mensuales y se invertiran los excedentes
que surjan de la venta de los planes afiliacion.

¢ Adecuar las instalaciones que ocupa actualmente la Organizacion y/o las que
comprara en el sector para que la empresa cuente con un quiréfano dotado con
los elementos necesarios para realizar cirugias complejas.

e Participar en actividades de educaciébn de la comunidad en tenencia
responsable de mascotas y buen trato animal

7.4 ESTRATEGIA A IMPLEMENTAR EN ASISTENCIA VETERINARIA PARA
LOS ANOS 2015 - 2020

De acuerdo al andlisis DOFA, se formula una estrategia de crecimiento, que segun
los planteamientos de Michael Porter, es una estrategia de diferenciacion y segun
los planteamientos de Igor Ansoff, se ubica en el primer cuadrante superior,
mercado actual, con producto actual. La estrategia a implementar se enuncia asi:

“La estrategia de ASISTENCIA VETERINARIA para los préoximos 5 afios ser&a
aumentar el numero de clientes y establecer con ellos una relacién mas
estrecha, mediante el uso de las bases de datos y los medios informaticos
disponibles”.
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8. CUADRO DE MANDO INTEGRAL, MAPA ESTRATEGICO Y PLAN DE

ACCION

A continuacion se detallaran en cuadros y en su orden, el mapa estratégico, el
Cuadro de Mando Integral y el Plan de accion para la estrategia y los objetivos
elegidos, para ASISTENCIA VETERINARIA, para los proximos 5 afios.

Cuadro 23. Mapa estratégico de ASISTENCIA VETERINARIA

ESTRATEGIA: “Aumentar el niumero de clientes y establecer con ellos una relacion mas
estrecha, mediante el uso de las bases de datos y los medios informaticos disponibles”

<
=
~ F
i 0
g 5 ACTIVIDADES
o
i
a
8o
23S Incrementar los ingresos Mantener la rentabilidad en el nivel actual del
S 3 totales. 47% en promedio sobre ingresos
= =
L i
. . Aprendices de . :
Propietarios de mascotas P . Equipo de trabajo
peluqueria
e Mantener en las mascotas
a buen estado de salud.
= e Aprender en corto
2 o Calidad de vida. tiempo y a un costo e Tener una
8 E tati q razonable el arte de la remuneracion
[ ] , , .
S xtp:ec ativas de peluqueria y la técnica acorde con las
e sobrevivencia. de bafios para caninos expectativas.
o] Recibir un servicio oportuno feli
o : y felinos
S y efectivo costos
= razonables
Tener un volumen
e Examen clinico a todos los S)es ftrr:r?gg- en todos
g clientes de peluqueria. e Renovar la publicidad Consultas.
3 i en internet ot
% e Sugerir productos y : tratamientos,
s servicios. (Afiliaciones) o Difundir en video \éacunas,. .
. i i esparasitaciones,
> e Crear/revisar un formato tfl"_St'TO“'O?_ dfe A cirugias
o i i clientes satisfechos. '
T para informar a clientes. peluguerias, cursos
g e Programar los servicios * Galeria de fotos de de peluqueria y
n futuros usando las bases alumnos. ventas del almacén.
de datos y los programas. e Elaborar un listado
de precios.
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ESTRATEGIA: “Aumentar el numero de clientes y establecer con ellos una relacion mas
estrecha, mediante el uso de las bases de datos y los medios informaticos disponibles”
<
=
~ F
0
% & ACTIVIDADES
hd
L
o
¢ Realizar reuniones de trabajo para comunicar objetivos y metas y comprometer
al equipo de trabajo en su logro.
(] . .
T e Elaborar manual de funciones y protocolos de trabajo.
N
= e Premiar y estimular la pro-actividad en el trabajo.
()
g ¢ Interesarse y actuar por incrementar la cantidad de trabajo.
~
@ e Realizar examenes preventivos.
o
g e Programar llamadas y realizarlas.
o L .
e Crear la paginas en la web y mantenerlas actualizadas.
e Renovar los anuncios en internet.

2/2
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5. Esquematizacion del Mapa Estratégico

Aumentar Ingresos Rentabilidad

Perspectiva
Financiera

Propietarios de
Mascotas.

Aprendices de peluqueria.

Equipo de Trabajo.
Salud, calidad de

vida y
sobrevivencia

Aprender en corto tiempo
y a costo razonable

clientes

Trabajo digno

Perspectiva de los

Examen clinico a
clientes de peluqueria.

- Aumentar la
Sugerir productos y Renovar la publicidad en idad d
servicios. nternen caryn ad de
trabajo en todas

Crear/revisar un Difundir en video las areas

formato. Elaborar listado de

precios

testimonios de clientes

satisfechos.
Programar los

servicios futuros

t Objetivos y metas. Manuales y protocolos de trabajo. t

Trabajo con proactividad. Incrementar la cantidad de trabajo.

Perspectiva de los procesos

Examenes preventivos. Programar y alertar labores

Programar llamadas y realizarlas. Pagina web y anuncios en internet

Perspectiva de Aprendizaje

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro 24. Cuadro de Mando
ASISTENCIA VETERINARIA

Integral

para el

Plan Estratégico de

ESTRATEGIA. Aumentar el nUmero de clientes y establecer con ellos una relacion mas
estrecha, mediante el uso de las bases de datos y los medios informaticos disponibles

82

<
>
-
<< O
g i OBJETIVOS INDICADOR INICIA EN: | RESPONSABLE
<N
14
w
o
= ® | Incrementar los ingresos Medir el incremento mes Equipo de
S < 9 a mes a partir de los $ 7'744.187 quipo
o O | totales. . trabajo
5 datos promedio
C
< © | Mantener una : .
c - S
LEL ir | rentabilidad del 47% g/lrendelgla rentabilidad mes 47% Propietario
sobre ingresos. '
Alerta de vencimiento de
vacunas. 0 Médico
Mantener en las mascotas , o
buen estado de salud. Aumento de nimero de Veterinario y
vacunaciones y control de 60/mes Pasante
parasitos.
(%)
i) Cantidad de llamadas 0
5 recibidas.
O |Aumentar el nimero de Personas que toman el 3 en 9 meses Peluquera y
3 cursos vendidos. curso. Pasante
9 Personas que terminan el
8 curso. 3 en 9 meses
g Determinar expectativas
. . individuales.
Determinar expectativas Lo .
Metas individuales para Revisar Peluquera,
en cuanto a
" alcanzarlas. Establecer Pasante,
remuneracion de - o
. Seguimiento al Controlar Aucxiliar
colaboradores y cubrirlas o
cumplimiento de las
metas
« Examen clinico a todos | Clientes de peluqueria. 99/0 Pasante
los clientes pacientes de | Examenes realizados. 0 Pasante.
Z peluqueria. o
2 |« sugerir product Productos y servicios Minimo Peluquera
= sgrg\]/?cios (?Afilljiggzrzles) vendidos a clientes de
a : peluqueria.
» | Crear/revisar un o
9 formato para informar a Formatos heChOS No MedICO
g clientes. Formatos enviados No Veterinario
# | e Incrementar el nimero
de mascotas afiliadas a | Nimero de afiliados Pasante
la medicina pre-pagada.
1/3



ESTRATEGIA. Aumentar el nUmero de clientes y establecer con ellos unarelacién mas
estrecha, mediante el uso de las bases de datos y los medios informaticos disponibles
<
=
20
HCJ oy OBJETIVOS INDICADOR INICIA EN: | RESPONSABLE
<< N
24
[T
o
e Programar los Servicios 0 Pasante
servicios futuros programados.
usando las bases de | | |3madas realizadas. 0 Pasante
datos y los
programas. Servicios vendidos. 0 Pasante
e Renovar la Publicidad renovada. 0 Méedico
publicidad en Veterinario
internet.
" e Difundir en video 0 Médico
) testimonios de Veterinario
o clientes satisfechos. | Video y album de
cch « Galeria de fotos de fotografias realizadas
— alumnos.
0
=
o e Tener un volumen de
g trabajo en todos los
n frentes:
Consultas, Medicién del aumento
tratamientos, de la cantidad de Medir Médico
vacunas, trabajo real, con Veterinario
desparasitaciones, respecto al punto de
clrugias, partida.
peluquerias, cursos
de peluqueria 'y
ventas del almacén.
; Médico
e Elaborar un listado i i L
de precios Listado de precios Elaborar Veterinario
p - elaborado y utilizado.
2/3
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ESTRATEGIA. Aumentar el nimero de clientes y establecer con ellos una relacion mas
estrecha, mediante el uso de las bases de datos y los medios informaticos disponibles
S
~ |_
<O
H:J oy OBJETIVOS INDICADOR INICIA EN: | RESPONSABLE
<< N
4
L
o
Fijar objetivos y metas | Difusion en el equipo Médico
y difundirlos en el de trabajo acerca del Programar Veterinario
equipo de trabajo. contenido del plan.
Elaborar manual de Socializacién y .
funciones y protocolos | negociacién de los Realizar
de trabajo. Objetivos, tareas y
metas.
Incorporar al trabajo la | Manuales realizados
© pro-actividad. y socializados. Incorporar
o Interesarse y actuar
%‘ por incrementar la
S cantidad de trabajo.
< Cantidad de trabajo Fijar metas E?rt:ggjg ¢
c:s Realizar examenes realizado por /comprobar
c preventivos. iniciativa del
o
% colaborador.
Q
Programar llamadas y | Seguimiento al
realizarlas. desempefio y el
cumplimiento de los Evaluar
objetivos. Proceso de
Crear la paginas en la | autoevaluacion y
web y mantenerlas autocontrol.
actualizadas.
Medicién de la
compensacion .
Renovar los anuncios | recibida por el mayor Medir
en internet esfuerzo.
3/3

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro 25. Plan operativo para la ejecucion de la estrategia de ASISTENCIA
VETERINARIA. Tareas a realizar una sola vez

TAREA PROGRAMADA EJECUTADA RESPONSABLE
Determinar expectativas en
cuanto a remuneracion de Definir fecha Pendiente Equipo de trabajo
colaboradores y cubrirlas
- Médico
Renovar la publicidad en Programar Pendiente Veterinario/
internet
pasante
Crear'/rewsar un formato Definir fecha Pendiente Pasante /
para informar a clientes peluguera
Difundir en video testimonios Crear y subir a . Médico
. ) Pendiente oo
de clientes satisfechos Internet veterinario
Galeria de fotos de alumnos. Reunir y crear Pendiente Mecﬁco_
Veterinario
Elabprar un listado de Definir fecha Pendiente Meghcq
precios veterinario
Fijar objetivos y metas y
difundirlos en el equipo de Programar Pendiente Equipo de trabajo
trabajo.
Elaborar manual de
funciones y protocolos de Definir fecha Pendiente Externo
trabajo
Crear la paginas en la web y
mantenerlas actualizadas. Programar .
) Pendiente Pasante
Renovar los anuncios en
internet

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro 26. Plan operativo para la ejecucion de la estrategia de ASISTENCIA
VETERINARIA. Labores periddicas

METAS DE
OBJETIVO (PFQTEES INCREMENTO META AL 2019
ANUAL
o .
Incrementar los ingresos totales. $7°744.187 Incremento de 1,7% $19°270.015
mensual. 20% anual mensuales
Rentabilidad 47 >=47 % >=47 %
Adquirir sede propia. Iniciar un 0 $ 7°200.000 Tener sede propia
plan de ahorro programado.
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METAS DE

OBJETIVO {I’D'Ac\)?-lr;:gg) INCREMENTO META AL 2019
ANUAL

E;ﬁzjgrginico a clientes de 0 100 % 100%
Afiliaciones 10 el en 300
Programacion de actividades 0 100 % 100%
Consultas 100 al mes 20 % 250 al mes
Tratamientos 100 al mes 20 % 220 al mes
Vacunas 35 mes 20% anual 87 al mes
Desparasitaciones 25 al mes 20% anual 62 al mes
Cirugias 7,5 al mes 20% anual 19 al mes
Peluquerias 99 20% anual 249 al mes
Cursos 3 este afio 2 al mes 24 al afio
Ventas de Almacén $17150.968 20% anual $2°863.977

Fuente: Elaboracion propia
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9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Realizado este Trabajo, el Grupo Investigador concluye que:

1. La metodologia que proponen Norton y Kaplan de desplegar la estrategia en el
Mapa Estratégico y el Cuadro de Mando Integral, es util para definir un plan de
accion que permita que todas las areas de la empresa comprendan su papel en la
ejecucion de la estrategia y cuales son sus metas y tareas especificas.

2. Para una empresa pequefia, es importante aplicar la planeacién estratégica y la
metodologia del cuadro de mando integral, si quiere hacer frente a las condiciones
adversas del entorno y sortear con éxito las acciones de una competencia
creciente.

3. Se implementara este plan estratégico y se le hara el seguimiento para evaluar
los resultados en ASISTENCIA VETERINARIA. Para ello se capacitard al equipo
de trabajo y se disefiaran y elaboraran los formatos para el control de la evolucién
de los indicadores.

4. La metodologia planteada por Norton y Kaplan puede ser vista como una
manera de involucrar todas las areas funcionales de la empresa en la ejecucion de
la estrategia, ya que las cuatro perspectivas tienen una correspondencia con las
areas funcionales. Veamoslo en el siguiente cuadro.

Cuadro 27. Correspondencia de las perspectivas de la estrategia con las
areas funcionales e la empresa

PERSPECTIVAS AREA FUNCIONAL
FINANCIERA FINANCIERA Y ADMINISTRATIVA
CLIENTES MERCADEO
PROCESOS PRODUCCION O SERVICIOS
INNOVACION Y APRENDIZAJE | PERSONAL

Fuente: Elaboracion propia

5. Este Trabajo permitio tener una mejor comprension de las condiciones en las
cuales se desenvuelve ASISTENCIA VETERINARIA, las grandes posibilidades de
crecimiento que tiene el sector y que de no aprovecharlas en beneficio de la
empresa, alguien las aprovechara y podra poner en peligro la sobrevivencia del
negocio.
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6. Este tipo de ejercicio permite y favorece el mejoramiento de las relaciones entre
el equipo de trabajo, los involucra y proporciona puntos de vista que a veces son
ajenos para la direccion y que seran importantes a la hora de desarrollar con éxito
la estrategia. Ademéas mejora por lo tanto el sentido de pertenencia y la cohesion
del equipo de trabajo.

7. Conocer y examinar las debilidades y fortalezas permitio saber que se cuenta
con las herramientas para mejorar y no se han utilizado por razones diversas, pero
ahora se pondran en ejecucion con sus respectivos indicadores de tiempo,
responsable y forma de medir dicha ejecucion.

8. Incorporar las herramientas de la planeacion y la ejecucién estratégica al
trabajo cotidiano serd un asidero que favorecera el mejoramiento continuo y el
aprendizaje de todo el equipo de trabajo en aspectos administrativos y que
seguramente se veran reflejados en mejores resultados tanto en lo operativo como
en lo financiero y lo humano.

9. La implementacién de esta metodologia permitirA empezar a delegar
actividades administrativas con el fin de que los colaboradores participen, se
empoderen y vean los resultados concretos, con lo que se espera mejorar su
autoconfianza y en general los resultados de la operacion.

10. Actualmente en la empresa se subutilizan los medios tecnolégicos como el
Internet y los software de historias clinicas. Este estudio permiti6 advertirlo y
decidir actuar para aprovecharlos, ya que constituyen una oportunidad y un activo
muy importantes y su influencia en un futuro en el @mbito de los negocios es
creciente. Quien no los utilice estard en desventaja, frente a los nuevos
competidores y podra ver como sus perspectivas se desvanecen.

11. La empresa adoptara una vision a largo plazo y ello permitira tener un mejor
control sobre el futuro inmediato y evolucionar a partir de la postura actual de
enfrentar solo el dia a dia.

12. Ya para finalizar, el Grupo de Investigacion, puede concluir que este Trabajo
ha sido, es y sera determinante en lograr una mejora en el trabajo y los resultados
de la empresa, lo que conducira a mejorar el nivel de ingresos y las condiciones
de vida de quienes conforman el equipo de trabajo de ASISTENCIA
VETERINARIA.

13. Como recomendacion final, de los Investigadores se considera que es

necesario seguir explorando la utilidad de esta metodologia y su aplicacion
concreta en diversos ambitos de los negocios y en diferentes tipos de empresas.
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Anexo A. Producto interno bruto total y por habitante
(A precios constantes de 2005)

PRODUCTO INTERNO BRUTO TOTAL Y POR HABITANTE
(A precios constantes de 2005)
Total Por habitante
Miles de L Millones de L .

Fin de: millones de Variacion délares de Pesos VEITEEIEn | Deleres
pesos anual % 2005 anual % | de 2005

2000 284.761 - 122.701 7.066.808 - 3.045
2001 289.539 1,68 124.760 7.094.190 0,39 3.057
2002 296.789 2,50 127.884 7.181.162 1,23 3.094
2003 308.418 3,92 132.895 7.369.789 2,63 3.176
2004 324.866 5,33 139.982 7.667.632 4,04 3.304
2005 340.156 4,71 146.570 7.931.153 3,44 3.417
2006 362.938 6,70 156.387 8.361.479 5,43 3.603
2007 387.983 6,90 167.179 8.832.464 5,63 3.806
2008 401.744 3,65 173.108 9.037.877 2,33 3.894
2009 408.379 1,65 175.967 9.079.360 0,46 3.912
2010 424,599 3,97 182.956 9.329.881 2,76 4.020
2011 (p) 452.578 6,59 195.012 9.829.122 5,35 4.235
2012 (p) 470.903 4,05 202.908| 10.109.158 2,85 4.356
2013 (p) 490.950 4,26 211.546| 10.419.692 3,07 4.490

Fuente: Tomado de Banco de la Republica. Estadisticas. PIB. http://banrep.gov.co/es/info-temas-
a/4024. Consultado el 3 de Junio del 2014

(p) Provisional.

Nota: PIB en ddlares de 2005 = PIB en millones de pesos de 2005 sobre la tasa
de cambio nominal, promedio de 2005. Fuente: DANE - Direccion de Sintesis y
Cuentas Nacionales y Banco de la Republica, Estudios Econdémicos - Cuentas
Financieras.
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Anexo B. Comportamiento de la inflacion en la Republica de Colombia,
entre los afios 2005y 2013

ANO Anual Acumulada
2005 4,29 35,95
2006 4,8 31,66
2007 551 26,86
2008 7,29 21,35
2009 3,74 14,06
2010 3,17 10,32
2011 3,92 7,15
2012 3,23 3,23
2013 2,72 0

Fuente: Banco de la RepublicaAfio de referencia, 2013
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Anexo C. Apartes del estudio de mercado que se realizo para la asociacion de Médicos Veterinarios
dedicados a pequefios animales. Asovepa Valle

" PROYECTAR LTDA.

3 de cada 10 entrevistados llevan a sus perros a
que les hagan un combo de cuidado, compuesto
principalmente por bafo, cortarle las ufas, lavarle
los dientes y cortarle el pelo. Generalmente se
lleva al veterinario para que haga este tipo de
actividades, invirtiendo un promedio de $21.000 cada

vez.
Banarlo 86%
Especialmente los entrevistados de estrato 6 Cortarle las ufias 75%
% o, Lavarle los dientes 69%
frecuentan los combos para sus _mascotas (64%). En Cortarle el pela 630
este segmento todos los entrevistados llevan a sus Peinarlo 47%
perros para hacerles el combo cada mes 6 2 meses. Desparasitarlo 30%
Revisar que no tenga pulgas,
: 9%
garrapatas u otros insectos
Sacarlo a pasear 2%
Otra o 1%

El 2% de los entrevistados no hacen ninguna de las actividades de salud y cuidado para
perros, siendo sobresalientes por segmentos Buga (6%), estrato 3 (4%) y Jamundi (4%).

Base = 438 personas
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de Salud y Cuidado
inuacion)

© PROYECTAR LTDA.

Actividades No. De Veces al Quién lo Lleva " Promedio Valor
Mes (Prom.)
Baiiarlo _ 75% 1,6 g:%ﬁﬁ\tegrante Z:z $18.875
Desparasitarlo [ 58y, 0,4 oo i o $13.818
Sacarlo apasear | 42% 21,2 g::aﬁ;tegrante ?‘6‘22
R;:Ir::;:t‘: T:ootter:g?ni‘:gis' IR 30 e &‘;ﬁﬁ\tegrante ?g:ﬁ: $8.000
Paquete /combo | 29% 0,8 \é:;ﬁ:;agg Eaccias g‘l‘:;: $21.559
Lavarle los dientes - 26% 4 g::)ﬁﬁ,tegrante Z;:;z $13.600
Peinarlo | 23% 514 g::lriﬁ:?ﬁtegrante Z;Z: $6.400
Cortarle las uias [ 17% 0,9 o BRI bk $9.615
Cortarle el pelo |11 13% 0,9 ol R s $15.363
Base =438 personas i
P30. ;Cuéles de las siguientes actividades realizan en su P32. ; Generalmente cuando van a asus

hogar por sus , sea que las haga personalmente o
que contrate a otra persona para que las haga?

(mascota), quién lo hace?

P31. ¢ Cada cuanto usted a su mascota?

P33. ¢ Aproximadamente cuanto les cuesta ir a
(actividades de p30) cada vez a sus {mascota)?

3
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g

a Mascota ‘(Perros \'%

 PROYECTAR LTDA.

W Perros Gatos . . =
La mayoria de entrevistados duefios tanto de
Lo llevo al veterinario de [ 51% perros como de gatos los llevan al
confianza 23% veterinario cuando se enferman, mientras
Le doy remedios caseros 223‘;? 2 de cada 10 utilizan remedios caseros

para atenderlos.

Nunca se ha enfermado N 16% @
Una baja proporcién utiliza los servicios del

Llamo al veterinario para que [l 11%

venga a'verio a domicillo 8% veterinario a domicilio, mas para perros
Lo llevo a la veterinaria mas [l 9% que para gatos.
cercana 8%
0, .
No sabe / no responde I%}, P De las mascotas de los entrevistados, los
1% s &%) gatos se enferman en menor proporcion
. o hel¥ul »
Medicina homeopéatica SO que los perros.
4
T .
PN, Ao
Base perros = 438 personas
Base gatos = 95 personas P39. ¢ Cuando el (mascota) se enferma, generalmente

qué hacen usted y/o el duefio de la mascota?
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P47. ¢ Qué factores tuvo usted en cuenta al elegir al veterinario
que mas frecuenta para que atienda sus mascotas?

Que se lo recomendaran

Le quedara cerca a la casa

Que tuviera los diplomas de estudio /
profesional

La experiencia en su labor

Es conocido

Que le brinde seguridad / confianza
Efectividad en el tratamiento

Que es econémico

Que el diagnéstico sea acertado

Que quiera a los animales

Que se lo recomendaran
Le quedara cerca a la casa
Que tuviera los diplomas de
estudio / profesional

10%

La experiencia en su labor 9% 4% 6%  13% 4%
Es conocido 6% 8% 8% 7% 9% 4%
Que le brinde seguridad / 8% BEPIA 4% 4% 6%
confianza

Efectividad en el tratamiento 7% 10% 6% 2% 6%
Que es econémico 8% 2% 4% 4% 6% 4%

SRS 17 %
I 12%
I 10%

I 8%

[ 7%

. 7%

B 6%

. 6%

. 5%

N 5%

25a34|35a44 | 45a55

16% 19%
2% 6% 12%

11% 8% 6% 14% 6%

Base = 289 personas

- PROYECTAR LTDA, P

El ser recomendado y la cercania a la casa
son los aspectos mas destacados que los
entrevistados tienen en cuenta cuando eligen
un veterinario para sus mascotas.

Por segmentos, en Cali se destaca la
cercania a la casa como el principal factor a
tener en cuenta; entre los entrevistados de 18

a 24 anos los diplomas de estudio del
profesional tienen gran importancia ademas
de la recomendacion.

Fl

_ESTRATO

Cuatro Hombre

17% 15% 19%
14% 14% 12% 18% 6% 12% 11%
3% 13% 3% 10% 16% 7% 22% 15%
8% 8% 10% 8% 7% 7% 11% 8%
7% 7% 3% 10% 6% 5% 11% 8%
11% 6% 5% 10% 5% 1 5% 4%
7% 7% 3% 6% 2% 17% 7%
6% 6% 2% 6% 7% 7% 4%

____GENERO

Mujer

17%
12%

9%

8%
7%

8%

6%
6%
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