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1. Titulo

“Disefio de un plan de gestion administrativa para optimizar los procesos en € Hospital

Veterinario de la Universidad Nacional de Loja”



2. Resumen

El presente trabajo investigativo tiene como finalidad proponer un disefio de plan de gestién
administrativa para optimizar procesos en el Hospital Veterinario de la Universidad Nacional
de Loja, siendo este su objetivo principal; pues, se considera una base fundamenta para el
desarrollo y fortalecimiento de la empresa, mejora de la calidad de los servicios, reduccion de
costos e incremento de rentabilidad. Por tanto, através de un andlisis situacional desde el punto
de vista administrativo, utilizando un enfoque mixto, de carécter descriptivo con disefio
trasversal y recopilando datos a través de técnicas como la observacion, encuestas y entrevista
se identificaron los principales procesos administrativos del Hospital Veterinario, puntos
criticosy areas de megoraafin de crear estrategias que aporten al fortal ecimiento de laempresa,
como hallazgo, lainstitucién no cuenta con una estructura organizacional definida, protocolos
y sistemas de informacién adecuados. En base a€llo, se determind la necesidad de implementar
un manua de funciones y procesos para acanzar Optimos niveles de calidad, aumentar la
satisfaccion del cliente, fortalecer laimagen de lainstitucion y por ende generar sostenibilidad
en el mercado. De manera que, en respuesta a estos hallazgos, se desarroll6 un plan de gestion
administrativa que proporciona directrices solidas para mejorar €l funcionamiento integral del
Hospital Veterinario, aprovechando €l contexto en € que opera. Ademas, se presentan
alternativas de solucion para abordar cada uno de los factores y &reas que requieren atencion

prioritaria con el fin de alcanzar |os objetivos especificos propuestos.

Palabras clave: Gestién Administrativa, Plan de Gestion, Procesos Administrativos, Hospital
Veterinario, Gestion Empresarial.



2.1 Abstract

The following investigative work is aimed at proposing a design of an administrative
management plan to optimize processes in the Veterinary Hospital of the National University
of Loja, being its principal objective; considered as the fundamental basis for the development
and strengthening of the company, entailing the improvement of service quality, cost reduction,
and anincreasein profitability. Therefore, through asituational analysisfrom the administrative
perspective, using amixed approach, that encompasses descriptive methodol ogies with a cross-
sectional design and collecting data through techniques such as observation, surveys and
interviews, the main administrative processes of the V eterinary Hospital wereidentified, critical
points and areas for improvement, in order to create strategies that contribute to the
strengthening of the company. As a finding, the institution lacks a defined organizational
structure, protocols and adequate information systems. Based on this fact, the necessity to
implement a manual of functions and processes was determined to achieve optimal levels of
guality, enhance customer satisfaction, strengthen the image of the institution, and thus,
generate sustainability in the market. Consequently, in response to these findings, an
administrative management plan was devised, providing solid guidelines to ameliorate the
integral functioning of the Veterinary Hospital, leveraging the context within which it operates.
Moreover, alternative solutions are presented to address each one of the factors and areas that

require priority attention with the goal of achieving the proposed specific objectives.

Keywords: Administrative Management, Management Plan, Administrative Processes,
Veterinary Hospital, Business Management.



3. Introduccion

El mundo empresarial actual esta experimentando cambios rdpidos debido a la
volatilidad de los sistemas econdémicos y tecnol dgicos a nivel mundial, |as empresas requieren
de una estructura organica flexible y no estandarizada, crear nuevas estrategias de gestion
administrativa, procesos y técnicas de direccion acorde a los factores externos que las rodean

para conseguir € éxito en el mercado.

En América Latina los mercados se desenvuelven en un contexto dinamico y diverso,
con matices culturales y econdmicos unicos. Donde la eficiencia en la administracion de
recursos y procesos es crucial. Adaptarse a las particularidades culturales, cumplir con
regulaciones locales y aplicar practicas innovadoras son elementos esenciales para €l éxito en

este entorno.

Las empresas en Ecuador enfrentan diariamente el reto de identificar oportunidades de
mejora para expandirse en el mercado y generar utilidades sostenibles. En este contexto, la
gestion administrativa ha adquirido una creciente importancia en los Ultimos afios debido a su
capacidad para ofrecer multiples beneficios. Mantener una empresa, independientemente de su

tamano, no es tareaféacil debido alos diferentes desafios que se presentan adiario.

Por ello, en este panoramaempresaria, donde laeficienciay laexcelenciaoperativa son
imperativos en cualquier organizacion, la administracion se convierte en un pilar fundamental
para alcanzar estos objetivos. Esto es especialmente relevante para instituciones como los
hospitales veterinarios, que desempefian un papel crucia en el cuidado de lasalud animal y en
la formacion académica. Un g emplo elocuente es el Hospital Veterinario de la Universidad

Naciona deLoja

En este contexto, la gestién administrativa se convierte en una parte esencial de los
procesos empresariales, siendo considerada como una habilidad fundamental que sustenta
cualquier organizacion. Su funcion principa radica en supervisar los recursos humanos,
tecnologicos, materidles y servicios administrativos, coordinando planes, proyectos y
programas necesarios para € desarrollo de los distintos procesos institucionales. Estos

esfuerzos estan destinados alograr una utilizacion eficaz y eficiente de los recursos disponibles.

Por consiguiente, Leiva (2011) pone en manifiesto que es importante que las empresas

adopten un plan de gestion estructurado y eficaz para garantizar €l éxito alargo plazo. Pues, un



plan de gestion administrativa bien definido ayuda a las empresas a enfocarse en sus objetivos
y a utilizar sus recursos de manera efectiva y eficiente, proporcionando una base para tomar
decisiones estratégicas informadas y evaluar e desempefio a lo largo del tiempo (Robbins,
2019).

Laimportancia de este estudio se fundamenta en su relacion directa con la eficienciay
calidad de los servicios veterinarios ofrecidos, asi como en la formacion integral de futuros
profesionales en este ambito. Puesto que, al identificar deficiencias en los procesos de gestion
administrativa actual de la veterinaria, como la falta de protocolos estandarizados, la
subutilizacién de recursos y la insatisfaccion de los usuarios se plantea como pregunta central
¢Qué estrategias de gestion administrativa son aplicables para optimizar los procesos del

hospital veterinario de la Universidad Nacional de Loja?

De esta manera se subrayala necesidad de estructurar un plan de gestion administrativa
gue aborde las problematicas existentes y promueva la excelencia en laatencién y formacion.;
por elo se ha estructurado tres objetivos especificos. 1) Identificar los principales procesos
administrativos del Hospital Veterinario de la Universidad Naciona de Loja; 2) Definir los
puntos criticosy areas de mejoraen los procesos del Hospital Veterinario; y, 3) Disefiar un plan
de gestion administrativa que permita optimizar los procesos del Hospital Veterinario de la

Universidad Nacional de Loja

Con € proposito de mejorar la eficiencia y eficacia en la gestion administrativa del
Hospital Veterinario de la Universidad Nacional de Loja, este estudio se presenta como una
herramienta de andlisis y propuesta que busca contribuir al desarrollo continuo de la empresa.
L a busqueda constante de la excelencia en la atencion médicay la formacion profesiona son
los pilares que sustentan este esfuerzo por perfeccionar los procesos que respaldan su

funcionamiento.

Finalmente, el presente trabajo de investigacion se encuentra estructurado en las
siguientes secciones, adicionales al titulo, resumen e introduccion: la seccion 4) marco tedrico,
conformado por e marco referencia, evidencia empirica y la base legal; la seccién 5)
metodol ogia, que contiene una descripcion de las variables de estudio: gestion administrativa,
proceso administrativo y plan de gestion administrativa; correspondiente a la seccion 6)
resultados, sustentado en el andlisis e interpretacion de tablas y figuras, acorde a cada objetivo

especifico; 7) discusion, seccidn que se contrastal os resultados de lainvestigacion con lateoria;



seccion 8) conclusiones, la cual enfatiza los resultados obtenido para cada uno de los objetivos
especificos que se persiguié en lainvestigacion; seccion 9) las recomendaciones, en la que se
expresa las alternativas de solucion al problema planteado; seccion 10) muestra la bibliografia

que se utilizo en €l desarrollo de lainvestigacion y seccidn 11) los anexos que complementan
el estudio.



4. Marco Tedrico
4.1 Mar co Referencial

La exposicion de las siguientes bases tedricas es indispensable para fundamentar la
metodol ogia de |a presente investigacion. Pues, permitira una adecuada interpretacion de datos,
aclarar dudas y llenar vacios; por tanto, se inicia con definiciones sobre la administracion,
proceso administrativo, paraluego adentrarnos en latemética de plan de gestion administrativa
que nos servira de base para € desarrollo de la investigacion planteada y con ello dar

cumplimiento alos objetivos propuestos.
4.1.1 Teoria Organizacional

El desarrollo de estas teorias administrativas tiene su origen afinales del siglo XI1X e
inicio del siglo XX, un periodo marcado por los primeros avances significativos en €l proceso

deindustrializacion y €l surgimiento de grandes corporaciones anivel mundial Cadena (2017).

Ental sentido, lateoriacléasicade laadministracion hace énfasis en las funciones basicas
gue debe tener una organizacién para conseguir su eficiencia, enfocada en |os problemas de la

toma de decisiones, la comunicacién, motivacion, liderazgo y el desarrollo organizacional.

De acuerdo con la teoria de Fayol, centrada en e enfoque administrativo, afirma que
depende de la elaboracion del plan de accidn se constituya el éxito de las operaciones de una
empresa. Dentro de las principales aportaciones de esta teoria significa que en cuaquier
organizacion una buena gestion gerencial estd supeditada a un proceso administrativo
determinado por cinco etapas: planificacion, organizacion, direccion, coordinacion y control
(Rodriguez et al. 2020).

Mientras que la teoria cientifica de Taylor consideraba que las tareas debian ser
planificadas meticulosamente y divididas en tareas sencillas para lograr la eficiencia. Esto
significaba que los trabgadores debian realizar una tarea especifica de manera repetitiva
(Rodriguez et al. 2020).

Por otro lado, Chiavenato (2002) establece de manera precisa que la organizacién se
define como la funcién administrativa encargada de la asignacion y distribucion de
responsabilidades, asi como de la provision de los recursos esenciales a los equipos o

departamentos. Por su parte, Rodriguez et al. (2020) conceptualiza la organizacién como un



espacioen e quee valor noselimitaalo tangible, porque en estanueva era existe unaapertura
alacreacion, deformatal que al observar la evolucion de lateoria administrativa se percibe un
cambio de enfoque, de forma, un perfeccionamiento al abordar ala organizacion, su operacion
y funcionabilidad.

En este contexto las organizaciones estdn inmersas en un entorno en constante cambio
y evolucion; por tal motivo, en virtud de esta realidad, las empresas han decidido adoptar
enfoques estratégicos, procesos y marcos de gestion del conocimiento con € fin de impulsar
sus ventgjas competitivas. La competitividad que las empresas buscan no resulta ser adecuada
por si sola; resulta fundamental crear un valor agregado que les permita destacarse y ganar
ventaja en su mercado.

Por ello, Arguello et al. (2020) define alaadministracién como toda accion encaminada
a convertir un proposito en realidad positiva, un ordenamiento sistematico de mediosy el uso

calculado de recursos aplicados alarealizacion de un proposito.
412 Empresa

En términos econdmicos, €l maestro Isaac Guzman Valdivia define ala empresa como:
La unidad econdmico-socia en la que € capital, e trabajo y la direccion se coordinan para
lograr una produccion socidmente Util de acuerdo con las exigencias del bien comun
(Hernandez y Pulido, 2015).

En este sentido, se define ala empresacomo una organizacion social que realiza un
conjunto de actividades y utiliza una gran variedad de recursos financieros, materiales,
tecnologicos y humanos para lograr determinados objetivos, como la satisfaccion de una
necesidad o deseo de su mercado meta con la finalidad de lucrar 0 no; y que es construida a
partir de conversaciones especificas basadas en compromisos mutuos entre las personas que la

conforman.
Empresa de Servicios

Desde e punto de vista de Bravo (2014) en su libro define alas empresas de servicios,
aquellas actividades econdmicas organizadas para la prestacion y venta de un servicio. De
acuerdo ala clasificacion de las actividades econdmicas establecidas por la economia clasica,
las empresas de servicios conforman el sector terciario delaeconomia; se denominan asi porque

tienen por principal funcion € ofrecimiento de una actividad en pro de la satisfaccion de las
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necesidades de un publico ya sean estas publicas privadas o mixtas a cambio de una

contraprestacion.
Hospital Veterinario

Segun Rubio (2018) define un hospital veterinario como un conjunto organizado de
dependencias y servicios destinados a la atencion y tratamiento (preventivo y curativo) de
animales de compafiia que pueda requerir andlisis, cirugias mayores, incluyendo la

hospitalizacion o € aislamiento de los animales.
L as condiciones requeridas para el Hospital Veterinario deberan estar dotados de:

Un minimo de 2 salas de consulta con capacidad para funcionar simultaneamente.
Laboratorio.

Sala de radiologia.

Sala de personal.

Sala de pre-quiréfano.

Salas de aislamiento y hospitalizacion con jaulas, en condiciones adecuadas alas
especies aabergar.

Equipamiento minimo de ecografo y e ectrocardiégrafo.

Dispondra del nimero necesario de veterinarios que permita garantizar un servicio
continuado de asistencia presencia veterinaria en e hospital las 24 horas, en
especial alos animales hospitalizados.

Desde la perspectiva de laadministracion, |as areas funcionales en las cudles se dividen

una organizacion son:

Direccién de Recursos Humanos.

Direccion de operaciones o Administracion de la produccion.
Direccion estratégica.

Direccion de Mercadotecnia.

Direccion Financiera.

Administracion de las tecnologias de lainformacion.

Por consiguiente, el ambito de la gestion empresarial abarca una amplitud considerable

y, lo que es alin mas significativo, estaintrinsecamente vinculado ala necesidad imperativa de



contar con profesionales debidamente formados y capacitados, cuyas competencias exhiban un
alto nivel de maestria, habilidades técnicas sobresalientes, un profundo sentido de empatia 'y
capacidad de liderazgo. Ya que € objetivo principal de una empresa es que €l administrador
logre obtener beneficios, proporcionar buenos productos o servicios, mantener ala empresa a
la cabeza de |os competidores, crear bienestar para los empleados, ser eficiente, y, sobre todo,
lograr la consecucion de metas y objetivos preestablecidos.

4.1.3 Gestion y Administracion

Segun Hernandez y Pulido (2015) afirmaque lagestion y laadministracién guardan una
estrecha relacién: la gestion, implica conocer € entorno, conceptualizarlo y generar las
directrices estratégicas; a su vez, se requiere que la administracion contribuya alaorganizacion
interna; esta conjuncion de gestion y administracion permite que los organismos sociales

productivos aprovechen sus recursos con eficienciay logren sus objetivos con eficacia.
4.1.3.1 Gestion Administrativa.

Rodriguez (2020) menciona que la gestién administrativa ha sido un elemento esencial
parael desarrollo empresarial, econdmico, socia y tecnoldgico. Esta actividad se haconvertido
en un pilar fundamental de la administracion, actuando como un soporte para €l desarrollo de

los procesos globales.

Alvarado et a. (2022) sostiene que tiene un caracter sistémico, a ser portador de
acciones coherentemente orientadas a logro de los objetivos a través del cumplimiento de las
funciones clasicas de la gestion en e proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y

controlar.
4.1.3.2 Gestion Financier a.

Laadministracion de las finanzas es vital para el funcionamiento de las organizaciones.
En términos conceptuales, Huacchillo et a. (2020) define como la actividad que se realiza en
una organizacion y que se encarga de planificar, organizar, dirigir, controlar, monitorear y
coordinar todo el mango de los recursos financieros con € fin de generar mayores beneficios
y/o resultados. El objetivo radica en garantizar que la empresa opere de manera eficaz, facilitar
la toma de decisiones financieras fundamentadas y crear oportunidades de inversion para la
entidad.
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Existen una serie de dimensiones que determinan principa mente la gestion financiera,
las cualesimplican unarel acién consi stente con la suministracion del efectivoy su movimiento,

asi mismo el autor destaca lo que es necesario tener en cuenta:
Mediosfinancier os

Serefieren atodos aquell os aspectos o factores que pueden determinar |os medios para
gjecutar un financiamiento, que implica una decision financiera respecto a los créditos y en

ocasiones aportes a los socios.
Herramientasfinancieras

Este conjunto de herramientas es esencial, puesto que permiten conocer la situacién
econdémica, con €l propdsito de tener un panorama de los activos, pasivos, ingresos y gastos,

con las que cuenta la empresa como también |as proyecciones a nivel financiero.
I ndicador es de financiamiento

Se fundamenta en la medicién de aspectos econdmicos y financieros de la empresa a
travésdel andlisis cuantitativo de datos, amenudo centrandose en indicadores como laliquidez,
larentabilidad y el endeudamiento, entre otros. Estos indicadores brindan informacion esencial
para comprender la situacion financiera de laempresay su capacidad de gestionar eficazmente

SUS recursos.
4.1.3.3 Gestion de Talento Humano.

Armijos et a. (2019) determina que constituye un factor clave en los procesos
gerenciales de las empresas, y tiene a su cargo la formacion de capital humano atamente
calificado. Su objetivo es definir cua es son | as necesidades de laempresa, parael mejoramiento
del capital humano a corto, mediano y largo plazos, tomando en consideracion € potencial

existente en |os puestos de la organizacion.

Asi mismo sefiala que la adecuada gestion en la administracion de |l os recursos humanos
es determinante paralograr un armonioso climalaboral, de elladependelaactitud ante el trabajo
y la permanencia de los empleados. Por ello el &rea de RH no es un fin en si mismo, sino un
medio para acanzar laeficienciay eficacia de las organizaciones mediante | as personas, o que

permite condiciones favorables para que estas Ultimas logren sus objetivos individual es.
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4.1.3.4 Gestion de Marketing.

Uno de los autores més reconocidos en el campo del marketing, Kotler Philip (2012),
define al marketing como identificar y satisfacer las necesidades humanas y sociales; mientras
gue American Marketing Association argumenta como la actividad o grupo de entidades y
procedimientos para crear, comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tienen valor paralos
consumidores, clientes, sociosy la sociedad en general.

En este contexto, la gestion de marketing desempefia un papel fundamental en el éxito
de una empresa, al permitirle comprender y atender |as necesidades del mercado, diferenciarse
de la competencia, tomar decisiones basadas en datos y generar demanday ventas; através de
estrategias de promocion, publicidad, ventas y relaciones publicas, se busca captar |a atencién
de los clientes potenciales, generar interés, motivar laaccion de compray fomentar lafidelidad

del cliente.

Cabe destacar que la gestion de marketing no selimitaabuscar directamente el aumento
de las ventas de una organizacion, sino también a mejorar € reconocimiento de la marca,
posi cionamiento, entre otros objetivos que a largo plazo contribuiran con su crecimiento en €l

mercado.
4.1.4 Proceso administrativo

Cano (2017) menciona que una organizacioén como ente social implica una estructura
que debe armonizar sus elementos fundamentales: |as personas, las tareas y la administracion.
Por consiguiente, €l proceso administrativo busca armonizar estos elementos; planeando
acciones, organizando las cosas, integrando recursos, gecutando tareas, ordenando y
controlando resultados, proceso y fundamentalmente generando mecanismos de comunicacion

paradar a conocer sus ideas.
4.1.4.1 Planificacion estratégica.

Es indudable que, en un ambiente atamente cambiante, incierto, globalizado,
competitivo y complejo, una de las responsabilidades fundamentales de |os directivos de una
empresa es decidir la orientacién futura de la organizacion y la forma de como realizarlo. En
este sentido Bernal (2007) expone gque planear es una de las funciones mas importantes del

proceso administrativo.
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L 6pez (2020) constituyelacreacion de un plan de accion parael futuro, ladeterminacion
de las etapas del plan y latecnologia necesaria paraimplementarlo. La planificacion descansa
en la idea de que & éxito futuro de una entidad puede intensificarse debido a la accion

administrativa continua.

Su funcién consiste en definir las metas, trazar 10s objetivos, establecer |os recursos y
las actividades que se desarrollaran en un periodo de tiempo determinado (Rodriguez et al.
2020). Tiene como objetivo que los recursos econdmicos y tecnoldgicos sean designados en
relacion directa alas funciones que generan mayor valor agregado con respecto a la estrategia
del negocio. Desde un punto de vista estratégico, define a los objetivos de accion, establece
grandes politicas, los planes especificos de las &eas y los indicadores de desempefio
denominados estandares que permitiran comparar, mediante controles, |os resultados esperados
(Hernandez y Pulido, 2015).

Por lo tanto, Guachamboza et al. (2021) sefiala laimportancia de la planificacion en l:

Uso eficiente de los recursos: porque proporciona la informacion que la ata gerencia
necesita, para tomar decisiones eficaces sobre la asignacion de recursos, de manera que
permitan ala organizacién lograr sus objetivos previstos.

Establecimiento de metas: uno de los aspectos clave del proceso de planificacion esfijar
metas que desafien atodos en laorganizacion con el fin deluchar por un mejor rendimiento,
de esta manera las organizaciones no deben bajar la guardia porque estaran expuestas a
perder terreno frente alos competidores.

Trabajo en equipo: ya que cuando se determina el plan y se comunica a toda la
organizacion todos estéan al tanto de sus funciones y responsabilidades, observardn como
su trabajo contribuye al éxito de la organizacion.

Creacion de ventajas competitivas: la planificacion ayuda a las organizaciones a tener
unavision realistade susfortalezas y debilidades frente alos competidores, laatagerencia
observalas éreas en donde |os competidores son frégiles, paraasi desarrollar estrategias de

marketing y tomar ventaja ante esas debilidades.
De acuerdo con Cano (2017) las etapas de planificacion estén definidas por:

Politicas: Son los principios paraorientar laaccion. Es decir, definen un &rea dentro de
lacual debe tomarse una decision y aseguran que ésta sea consistente con un objetivo y
contribuyaa su logro.
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Objetivos: Sonlosfineshacialos cuales sedirigen las actividades delas organizaciones
y del individuo.

Procedimientos. Constituyen la secuencia de pasos 0 etapas que deben seguirse
rigurosamente parala g ecucion de los programas.

Programas. Son planes cronolégicos derivados de la estrategia de la empresa para
alcanzar objetivos concretos, con fechas preestablecidas.

Presupuestos. Es € célculo anticipado de los ingresos y egresos de la operacion
financiera de una empresa durante un periodo, por 1o general en formaanual. Se calcula
con base en las metas y objetivos por alcanzar conforme a plan rector y a las

necesidades de cada area para su operacion.

Plan de accion: Comprende la operativizacion de la estrategia, de tal manera que se
puedan lograr los objetivos enunciados. ES decir, se proponen acciones, taress,
actividades aredlizar.

4.1.4.2 Organizacion.

En este proceso se aplican técnicas administrativas para estructurar una empresa u
organizacion social, definiendo las funciones por areas sustantivas, departamentos y puestos,
estableciendo la autoridad en materia de toma de decisiones y la responsabilidad de los
miembros que ocupan dichas unidades, asi como las lineas de comunicacion formal para
facilitar la comunicacion y cooperacion de los equipos de trabgjo, con la finalidad de alcanzar
los objetivos (Rodriguez et a. 2020).

Cano (2018) sefiala que “La organizacion, como momento del proceso administrativo,

no es un fin, sino un medio paralograr que los objetivos se cumplan.”

Rodriguez et a. (2020) destaca que en e proceso del disefio organizacional intervienen

un conjunto de caracteristicas que determinan su g ecucion.

Diferenciacion: se refiere al grado en que las tareas se subdividen y se asignan a
distintos individuos especidizados. La division del trabgo incrementa la
productividad a aumentar la habilidad y destreza de cada trabajador. Su estructura
es mediante departamentos o niveles jerarquicos.
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Formalizacion: explica e grado en que los trabajos de una organizacién son
estandarizados y € comportamiento de los empleados es mediado por reglas y

procedimientos.

Centralizacioén: es la concentracion en los mandos superiores de la autoridad para
tomar decisiones. Define los niveles de dependencia entre empleados dentro de la

organizacion.

I ntegracion: describe los medios de coordinacion, estableciendo mecanismos para

integrar las actividades de | os departamentos de manera armonica.
Principios de la Organizacion.

La unidad de mando establece que, a determinar un centro de autoridad y decision

para cada funcion, debe asignarse un solo jefe, y que los subordinados no deberan
reportar amas de un superior, pues € hecho de que un empleado reciba 6rdenes de
dos 0 més jefes sOlo ocasionara fugas de responsabilidad, confusion e ineficiencia

Principio de equilibrio de autoridad y responsabilidad, a cada grado de

responsabilidad conferido, debe corresponder € grado de autoridad necesario para
cumplir dicha responsabilidad.

Principio de equilibrio y control existe un limite en cuanto a ndmero de

subordinados que deben reportar a un gecutivo, de tal manera que éste pueda

realizar todas | as funciones eficientemente.

Principio de coordinacién debe propiciar la armoniay la adecuada sincronizacion

de los recursos que integran la empresa, para cumplir con los objetivos generales,
por ende, siempre deberan mantenerse en equilibrio.

Estructura organizativa

Murillo (2019) considera que la estructura organizativa evidencia €l disefio formal de
roles que permite integrar las funciones, responsabilidades, flujos de trabajo y lineas de
autoridad, en funciéon de los objetivos establecidos por una organizacion.

Es por dlo, la importancia de desarrollar una estructura organizacional consiste en

lograr €l funcionamiento de |la estrategia propuesta en €l direccionamiento, independientemente
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de que esta sea tradicional o emergente, debido a que la organizacion necesita adoptar la
estructura correcta. Diseflar una estructura implica asignar responsabilidades de tareas y
autoridad para la toma de decisiones dentro de una organizacion. Los aspectos contemplados
incluyen como dividir megior a una organizacion en subunidades, cdmo distribuir la autoridad
entre los diferentes niveles jerarquicos de una organizacion y como lograr la integracion entre
subunidades.

Division del trabajo

Grado en €l que las tareas de una organizacion se dividen en tareas separadas; conocida

también como division del trabajo
Departamentalizacion

Cano (2017) manifiestaque, constituye unade | as acciones organizacional es que orienta
ladivision del trabajo en una organizacion, en areas, divisiones, departamentos, sobre los que

un administrador tiene autoridad parallevar a cabo las actividades especificas.

Toda organizacién tiene su forma especifica de clasificar y agrupar sus actividades
laborales, Robbins (2005) determina:

Tabla 1. Clasificacion de departamentalizacion

FUNCIONAL PRODUCTOS GEOGRAFICA PROCESOS CLIENTES
Agrupalos Agrupalostrabaos
Agrupalos Agrupalos g p grup &
) , Agrupalos X trabajos con con base en los
trabajos segun X . trabaj os con base . . .
. trabajos por linea . baseen € flujo clientes que tienen
las funciones en € territorio o .
~ de productos. ., de productoso necesidadesy

desempefiadas lageografia

clientes. problemas comunes.

Nota: Tablatomadadel Libro de Administracion Robbins Coulter (2005)

Cadena de Mando

Es la linea continua de autoridad que se extiende de los niveles organizacionales mas
altos alos méas bgjosy define quién informaaquién. No es posible analizar la cadena de mando

sin examinar otros tres conceptos: autoridad, responsabilidad y unidad de mando.
4.1.4.3 Direccion.

Este proceso proporciona los lineamientos o componentes que debe tener un lider
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verdadero en toda organizacion, con capacidad de influir en los demés que sepa llevar las
riendas de la compafiia a un buen porvenir. Incluye la gecucién de las estrategias trazadas,

orientando |os esfuerzos hacialos objetivos trazados, a través de:
Liderazgo

La importancia del comportamiento gerencial se justifica por la relacion de
interdependenciaentrejefesy subordinadosy laheterogeneidad de situaciones que se presentan
entre estos, de igual manera, la eleccion actitudinal del primero para hacerle frente a esas
situaciones, escogiendo lamejor aternativa de accion que segun su criterio lo conduce al logro

de los objetivos.

Liderar tiene que ver con saber inspirar, saber dirigir y desarrollar aotros, saber construir
nuevas realidades junto con tu equipo para € bien comun Cadena (2017). Un rasgo
caracteristico del lider empresarial expone Cano (2018) que es e mangjo del cambio; pues,
concentrasu atencién en unavision (futuro posible), estimulando lacreatividad y lainnovacion
de las personas para alcanzar las metas. Este tipo de lider compromete a la accion creando

expectativas alcanzables, propicialareflexion independiente y canaliza las ideas.

Por consiguiente, se define a e liderazgo como la capacidad de influir y gercer la
autoridad sobre los demés, con la ambicion de alcanzar las metas de la institucion; por 1o que

radica en dosificar energia, dirigir, activar en inducir aterceros.
Coaching

En laactualidad estarevolucionando las empresas, |as personasy generando unacultura
en crecimiento para cambiar la forma de pensar y acanzar objetivos y metas. Por |o tanto,
define como una metodologia de entrenamiento para mejorar caracteristicas y desarrollar
procesos de mejor manera, este se puede aplicar en diferentes sectores y puede tener diversos
enfoques para alcanzar esos objetivos, una de esas lineas de capacitacion y entrenamiento
(Cadena, 2017).

M otivacion

Se presentan muchas opiniones alrededor de la magnitud de la responsabilidad de los

directivos parala motivacion de los subordinados.
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Cano (2018) manifiesta que tradicionalmente se parte del supuesto que los directivos
deben lograr esta motivacion dentro del as limitacionesimpuestas por el grado de autoridad que
les haya sido delegada. Asi, un jefe de seccion esta limitado por la politica de la empresa en
cuando a salarios, ascensos y en forma general con relacion a las disposiciones legales. Lo
anterior conduce a deducir que en todos los niveles organizacionales € jefe tiene limitaciones
a su capacidad para motivar a sus subordinados y que las limitaciones se hacen mayores a

medida que se ascienda en la escala jerérquica.

Ademas, es clave para aumentar la productividad empresarial y el trabajo del equipo en
las diferentes actividades que realizan, ademas de que cada integrante se sienta realizado en su
puesto de trabgo y se identifique con los valores de la empresa. Estos factores que ocasionan

canalizan y sostienen la conducta de una persona.
Comunicacion

Proceso mediante el cual |as personas tratan de compartir significados por medio de la
transmisién de mensgjes simbdlicos. Cano (2018) argumenta que es fundamental que la
informacion que se generey fluye a interior de la organizacion, igualmente que lainformacion
gue se recibe desde e entorno (informacion de retorno), se sistematice y envie a todos los
comprometidos através delos canal es apropiados y de mayor avance tecnol 6gico. Ladistorsion
de lainformacién puede crear, en ala organizacién desbalances ente su misién y objetivosy la

actividad realizada, ademas puede generar un clima organizacional viciado e incontrolable
4.1.4.4 Control.

Fortuny en su guia hace referencia a que consiste en verificar que las tareas previstas
estén alineadas con las estrategias planificadas, con € fin de corregir cualquier problemay
evaluar los resultados, para un mejor proceso de toma de decisiones y los planes disefiados se

logren.

En esta fase mide y evalUa el desempefio y toma la accion correctiva cuando necesita,

yaque es un proceso regulador. El control se emplea para:

Crear mejor calidad, reduciendo costos y corrigiendo o eliminando errores.
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Enfrentar el cambio, puesto que es parte ineludible al ambiente en cualquier empresa, a
los diversos factores tanto internas como externas como: la competencia, politicas

gubernamental es, decisiones gerenciales.

Agregar valor para obtener ventajas competitivas e incrementar la productividad de la

empresa.
Tomar medidas correctivas en varias actividades de | as operaciones de la empresa
Etapasdel control

Control preventivo, se realiza antes de hacer alguna accion o poner en marcha algun
proyecto relevante para el negocio. Lafuncion es garantizar que € proyecto en cuestion
selleveacabotal y como hasido disefiado y sin correr ningun tipo de riesgo; verificando
la disponibilidad de todos los recursos necesarios para € proyecto: recursos

econdmicos, talento humano.

Control recurrente, se lleva acabo unavez puesto en marcha el proceso o proyecto con
la intencion de garantizar que todo se esté desarrollando de manera correcta,
supervisando todas las etapas y asegurando que la calidad o la seguridad no esté

comprometida.

Control de retroalimentacion, se lleva a cabo una vez finalizado € proceso, proyecto o
actividad. Se realiza con € fin de obtener informacion sobre los resultados, €

desempefio y las posibles me oras que podrian implementarse.
Técnicas de control

Como sefidla Cano (2018) son los métodos y medios que se utilizan parala obtencion y

el andlisis de la informacién, hecho y circunstancias de una situacion y para conocer la

existencia o no de controles internos y evaluar su efectividad en cualquier area de reposo. El

conocimiento directo de las técnicas y quien inicie € control, proporciona méas seguridad y

confiabilidad para el examen de cOmo se estan realizando las operaciones en realidad, que con

la sola verificacion de informacion que normalmente fluyen en la empresa.

Proceso de control

Establecimiento de estédndares, se determinan las pautas de evaluacion o comparacion;
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generalmente se establ ecen dentro de | as siguientes variables:

Cantidad: determinala magnitud de produccion, insumos, horas de trabajo
Calidad: determinalas especificacionesy lacalidad del producto
Tiempo: promedio temporal requerido parala fabricacion.

Costo: determina el costo de produccion, costo de venta, etc.

Evaluacioén del desempefio, supervisael rendimientoy el cumplimiento de los objetivos.

Comparacién de desemperio, con el estandar establecido: mediante esta comparacion se

busca detectar errores, desviaciones o fallas en cuanto al desempefio.

Ejecucién de |as acciones correctivas, s € desempefio no logra alcanzar |os estandares

establecidos, se buscararealizar un cambio para corregir las desviaciones.
4.1.4.5 Evaluacion y seguimiento

Espinoza (2017) considera que es un proceso fundamental para asegurar que las metas
y objetivos establecidos se estan cumpliendo y que se estan logrando |os resultados esperados.

En la etapa de evaluacion, se recopilan y analizan los datos sobre el desempefio de la
organizacion o del proyecto. Esto implicarevisar 1os resultados obtenidos, compararlos con los
objetivos establecidos y analizar las razones de las diferencias encontradas. Ademas, se
identifican las areas que necesitan mejorasy se determinan las acciones necesarias pararealizar
los gjustes necesarios. Asi mismo en la etapa de seguimiento, se monitorean las actividades
para asegurar que se estan cumpliendo los planes 'y objetivos establecidos. Esto implicarevisar
los indicadores de desempefio, asegurar que los planes de accién se estén implementando de
manera efectivay que se estén tomando |as medidas necesarias para solucionar |0s problemas

identificados en la etapa de eval uacion.

El objetivo fundamental del seguimiento y control es e de analizar y evaluar los
resultados arrojados del proyecto estratégico para comprobar la correcta gjecucion del mismo
y corregir las desviaciones significativas en el caso que existieren.

415 Plan de Gestion Administrativa

L 6pez (2020) sostiene que & plan de gestion establece la herramienta en la que la alta

direccién recoge | as decisiones estratégicas corporativas que ha adoptado «hoy», en referencia
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alo que hara en un futuro, para lograr una empresa competitiva que le permita satisfacer las
expectativas de sus diferentes grupos de interés.

Al hablar de un plan de gestion administrativo, Alvarado et a. (2022) describe atodo
aquello que queremos conseguir dentro de una organizacion, para poder definir hacia donde
gueremos llegar, cua va a hacer nuestro camino a seguir y como aplicaremos diferentes
estrategias para realizarlo. Plasmandolo en un documento, las cuéles seran las estrategias que

se aplicarapara el periodo de tiempo corto, mediano o largo plazo.

Dentro de la planificacion estratégica, €l plan de gestion administrativo juega un papel
importante dentro de la empresa, porque servira como guia para tener un orden consecutivo y
conseguir las metas propuestas por laempresa,,

4.15.1 Mison.

Es indudable que uno de los aspectos méas importantes y usualmente uno de los més
complegjos de todo e proceso de la planificacion estratégica es la formulacion o declaracion de
lamision, entendida como larazén de ser de la organizacion; debe fundamentarse en su cultura
corporativa (valores y creencias) y en su realidad situaciona (vida interna e inferencias del
entorno) (Cano, 2017).

Como caracteristicas paralaformulacion de la mision:

Filosofia: ¢Cudles son los valores, creenciasy aspiraciones de la empresa? ¢Explica e por

gué existe la compariia?
Clientes: ¢Quiénes son los posibles clientes?

Productos o servicios: ¢Qué debemos producir o servir? ¢Declaracud eslanecesidad basica

gue satisface su negocio?

Mercado: Andlisis de la competencia. ¢Explica € conocimiento que tiene para satisfacer

una necesidad social ?
4152 Vision.

Hernandez y Pulido (2015) hace referencia a escenario futuro, deseable y visible para

la empresa. Es decir, de cOmo esperamos y deseamos que nos vean y reconozcan en € futuro.
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Como tal, es la expresién amplia complementaria, interesada y suficiente de donde queremos
ver ala empresa dentro de unos afios predeterminados; € cual debe significar un reto parala

organizacion.

Podemos definir que lavision de unaempresa es laimagen futuraque laempresa quiere
proyectar a sus socios, mas alade su entorno actual y su posicién competitivaes decir como la
organizacion quiere ser vistadentro de un futuro, por ello se formulan las siguientes preguntas.,

¢Quiénes somos?
¢Qué buscamos?
¢Qué hacemos?
¢Por qué lo hacemos?
¢Para quienes trabajamos?
4.1.5.3 Valores Organizacionales.

Son principios éticos, conjunto de valores, creencias, normas que regulan lavida de una
organizacion. Se consideran los cimientos para construir actitudes y preferencias de las
personas que hacen parte de ellas. De acuerdo con esto, los valores organizacionales tienen
varias funciones que deben dimensionarse desde lo emotivo y desde lo objetivo en la
organizacion. Los valores deben construir formas de actuar, de pensar, maneras de hacerse
reconocer por los demas, estar en linea con los objetivos y ayudar a cumplimiento de los
propositos organizacionales genéricos de crecer, permanecer y ser rentables. Por tanto, estos

definen aspectos importantes sobre |0s que se asienta la cultura organizacional (Haro, 2022).
4.1.5.4 Objetivos.

Romero y Garcia (2018) indican gue los objetivos son los resultados o fines que la
empresa desea lograr en un tiempo determinado y |as directrices basicas haciadénde dirigir los
esfuerzos y recursos. Constituyen el plan basico de la empresa, es decir, simbolizan las metas
gue la empresa espera obtener, no consisten en planear, sino en gecutar en forma amplia 'y

especificada, aprovechando |os recursos para que contribuya al mejoramiento de lamisma.
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Se caracterizan:
Permiten enfocar esfuerzos hacia una misma direccion.
Sirven de guia paralaformulacion de estrategias, asignacion de recursos
Es la base paralarealizacion de tareas o actividades.

Evallan resultados a comparar |os objetivos obtenidos con |os propuestos y, de ese
modo, medir la eficacia o productividad de la empresa, de cada area, grupo o
trabajador.

Generan coordinacion, organizacion, control, participacién, compromiso vy

motivacion.
Revelan prioridades, producen sinergiay disminuyen laincertidumbre
Se clasifican:

Estratégicos o generales. son los que guian a la empresa 'y forman parte de su

misién y vision alargo plazo.

Técticos o departamentales: se refieren a un area de la empresa especifico y se
realiza en el mediano plazo.

Operacionales o especificos. concretan los objetivos generales, expresando la
cantidad y el tiempo en gque deben ser cumplidos; generalmente son a corto plazo.
(Rodriguez, 2020).

4155 Politicas.

Haro (2022) menciona que las politicas empresariales son principios creados por la
direccién y aceptados por todos |os integrantes con el objetivo de conseguir la megjor gestion
gue permita obtener grandes resultados. Estas politicas homogeneizan las decisiones y los
protocol os de actuacion en todos los ambitos de la empresa. De esta forma, todas las personas
saben cdmo deben de actuar en cada momento en relacion a las normas. Existen diferentes
clases de politicas segun los parametros a los que se haga referencia; pueden existir politicas

internas parael cumplimiento de todos |os trabajadores o politicas que afectan ala actividad de

23



un departamento.

Tiposde paliticas

Politicas generales: Integran y son comunes atodalaempresa, marcan las lineasy
principios basicos, generales e inquebrantables. Deberan servir de referenciaparala
redaccion de las politicas especificas, y deben ir acorde ala estrategiay ladireccion

gue quiere tomar laempresa.

Politicas especificas. También Ilamadas politicas departamentales, atienden a los
principios que deben regir cada departamento, seccion en particular o servicio. Si
bien es cierto cada empresa tiene sus propias politicas especificas, existen algunas
gue son las méas compartidas por la mayoria, entre ellas: politica de Recursos
Humanos, Prevencion de Riesgos Laboraes, Politica de Seguridad y Salud en €
Trabgjo, y Politica Medioambiental.

4.1.5.6 Estrategias.

Pazmifio et al. (2020) define como un conjunto de decisiones tomadas coherentemente,
gue en efecto permiten alcanzar 10s objetivos previamente planteados por la organizacién y dar
respuestas alas numerosas presiones e influenciasidentificadas. Al establecer |as estrategias de
una empresa deberd ser claro y preciso, ademas es necesario primero identificar cuales son los

factores clave de éxito de la organizacion.

Competencia

La competitividad de una nacion depende de la capacidad de su industria para innovar
y mejorar; las empresas a su vez ganan ventgjas sobre los mejores competidores del mundo

debido alapresidony al reto.

Afirma, Madonado y Méndez (2019) que la competitividad esta determinada por la
productividad definida como, el valor del producto generado por una unidad de trabajo o capital
gue se basa en la capacidad que tiene una empresa de satisfacer a sus consumidores, mediante
productos 0 servicios con caracteristicas propias cuya imitacion de estos es practicamente
imposible. Permite e desarrollo tanto de la empresa, individuos y consumidores en general,
Ademas, a medida que una sociedad es més productiva tendra una mayor capacidad para

competir.
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I nnovacion

Es un proceso en € cual las organizaciones identifican y desarrollan nuevos productos
y servicios. Esto implica desarrollar tantos productos nuevos como mejoras de los existentes.
Tiene como objetivo permitir a la organizacion diferenciarse de sus competidores, ahorrar
costos a optimizar procesosy mejorar |os resultados.

Maldonado y Méndez (2019) sefidlaque lainnovacion es el arte de convertir lasideasy
el conocimiento en productos, procesos 0 servicios nuevos o mejorados que e mercado
reconozcay valore. Por |o tanto, innovacién no es afiadir mayor sofisticacion tecnolégicaalos
productos, sino que estos se adapten mejor a las necesidades del mercado, es decir, que

satisfagan mejor las necesidades del usuario final.

En tal sentido se define a la Gestion de la Innovacién como el proceso orientado a
organizar y dirigir los recursos disponibles, tanto humanos como técnicosy econémicos, con €
objetivo de aumentar la creacion de nuevos conocimientos, generar ideas que permitan obtener
nuevos productos, procesosy servicios 0 mejorar |os existentes, y transferir esas mismas ideas

alasfases de fabricacion y comercializacion.
4.1.5.7 Diagnostico Situacional.

Eslaevaluacion que realizamos alaempresa, analizando losfactoresinternosy externos
para poder determinar cud es la situacion actual, y asi poder establecer objetivos, formular
estrategias, a través de un plan de accion, donde se podra definir las actividades a redizar y
designar los responsables del desarrollo del respectivo plan ayudando asi a mejorar €

direccionamiento de la organizacion.
AnadlisisInternoy Externo (FODA)

Nikulin y Becker (2015) concretan como una herramienta que permite obtener una
perspectiva general de la situacién estratégica de una organizacion determinada, es decir tener

un conocimiento real de si mismas.

Fortalezas. Son |os aspectos internos que brindan una ventaja competitivay pueden ser
utilizados para al canzar |o0s objetivos de la organizacion.

Oportunidades: identificadas en €l entorno externo que pueden ser aprovechadas para

lograr sus objetivos.
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Debilidades: situaciones internas o problemas existentes que constituyen un obstaculo

parael progresoy el desarrollo de laempresa.

Amenazas. son situaciones externas de la empresa que afectan de forma negativa y
obstaculizan el logro de los objetivos.

4.1.5.8 Manual De Procesos.

En base alo expuesto por Carbajal (2017) lagestion por procesos es uno de los mejores
sistemas de organizacion empresarial para conseguir indices de calidad, productividad y
excelencia. Sus resultados han ido extendiendo la aplicacion de este enfoque de gestion en
empresasy organizaciones de todo tipo, independientemente de su tamafio o sector de actividad.
En consecuencia, un conjunto de actividades interrel acionadas, que esta compuesto por inputs
(entradas: productos o servicios) y outputs (salidas: actividades que implican agregar valor) se

lo denomina proceso.

Toda organi zacion que oriente sus esfuerzos a dar respuesta oportuna a las necesidades
de los usuarios de sus servicios requiere identificar, mgorar y documentar sus procesos y
funciones, por ello, es primordial en un manual describir con claridad todas |as actividades de

unaempresay distribuir |as responsabilidades en cada uno de los cargos de la organizacion.

Un manual de procesos son documentos informativos e instructivos que confiere todas
las actividades relacionadas con € funcionamiento y operacion del area correspondiente. Este
manual documenta los conocimientos, experiencias y tecnologia del area, para hacer frente a
retos y funciones, con e proposito de orientar a todos los miembros de la organizacion. Su
importancia radica en que en ellos se explican de manera detallada todos | os procedimientos y
funciones, logrando evitar fallas o errores con regularidad y/o duplicidad (Colomay Jara, 2018).

DelamismaformaVivanco (2017) enfatizaque, un manual de procesos adquiere mucha
relevancia para las personas que pertenecen a una organizacion. Puesto que, es un documento
del sistemade Control Interno, el cual se creaparaobtener unainformacion detallada, ordenada,
sistematica e integral que contiene todas las instrucciones, responsabilidades e informacion
sobre politicas, funciones, sistemasy procedimientos de las distintas operaciones o actividades

que se realizan en una organizacion.
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Estructura

Resefia Histérica

Misiony Vision.

Objetivos del Manual de procesos.

Valores Corporativos

Responsabilidad y Autoridad.

Estructura por Procesos.

Perfiles de puestos y descripcién de actividades.

Clasificacion de Manuales de procesos

Tabla 2. Tipo de Manuales de Procesos

TIPO

DEFINICION

ORGANIZACION

DEPARTAMENTAL

POLITICA

CALIDAD

SISTEMA

FINANZAS

Resume el mango de una empresa en forma genera. Indican la
estructura, las funcionesy roles que se cumplen en cada érea.

legislan el modo en que deben ser llevadas a cabo las actividades
realizadas por € persona. Las normas estan dirigidas a persona en
forma diferencial seguin el departamento al que se pertenecey € rol que
cumple.

Sin ser formalmente reglas en este manual se determinan y regulan la
actuacion y direccion de una empresa en particular.

Presenta las politicas de la empresa en cuanto a la calidad del sistema.
Puede estar ligado a las actividades en forma sectorial o total de la
organizacion.

Debe ser producido en el momento que se va desarrollando el sistema.
Esta conformado por otro grupo de manuales.

Tiene como finalidad verificar la administracion de todos los bienes que
pertenecen ala empresa. Esta responsabilidad esta a cargo del tesorero 'y

el controlador.
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Estos manuales estan disefiados para exponer distintas cuestiones, como
MULTIPLE por gemplo normas de la empresa, més bien generales o explicar la

organizacion de la empresa, siempre expresandose en forma clara.

Determinan  especificamente cuales son las caracteristicas vy

PUESTO . )
responsabilidades alas que se acceden en un puesto preciso.
Este manual determina cada uno de |os pasos que deben realizarse para
PROCEDIMIENTOS o
emprender alguna actividad de manera correcta.
Su funcién es introducir brevemente la historia de la empresa, desde su

origen, hasta la actualidad. Incluyen sus objetivos y la vision particular

BIENVENIDA de laempresa. Es costumbre adjuntar en estos manual es un duplicado del
reglamento interno para poder acceder alos derechos.
i Explican minuciosamente como deben realizarse tareas particulares, tal
TECNICAS

como lo indica su nombre, da cuenta de las técnicas.

Nota: Tablatomado de Revista cientifica Manuales de procedi mientos

Ventajas de un manual de procesos.

Ayudan en la coordinacion y capacitacion del personal.

Permiten fundamentar los procedimientos bajo un Marco Juridico - Administrativo
establecido.

Estandarizan los métodos de trabgjo.

Contribuyen ala unificacién de los criterios en la elaboracion de las actividades y
uniformidad en € trabgo.

Describen en forma detallada las actividades de cada puesto y su interaccion de las
distintas areas de la empresa.

Permiten una adecuada coordinacién de actividades através de un flujo eficiente

delainformacion
Proporcionan unavision integral de laempresa al personal.

Son guias del trabajo a g ecutar.
Desventajas de un manual de procesos.

Si no se actualiza periddicamente, pierde efectividad.

puede ser demasiado detallado y compleo para a gunos empleados.
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Puede resultar costoso elaborar un manual de funciones de calidad.
4.2  Evidenciaempirica

El presente trabajo de investigacion, corresponde a disefio de un plan de gestién
administrativa para € Hospital Veterinario de la Universidad Naciona de Loja; pues, €
propésito fundamental radica en investigar nuevas alternativas que permitan dar un nuevo
direccionamiento a la administracion de ésta y optimizar procesos, incorporando actividades
innovadoras dentro de la empresa, asi como la de resatar la importancia de llevar una
administracion eficiente que permita mejorar € rendimiento de laempresa, direccionandola a

éxito total.

Estudios previos sobre la gestion de hospitales veterinarios han demostrado que los
mejores resultados se alcanzan a través de una eficiente administracion tanto de recursos
humanos, materialesy financieros. Esto supone una gestion efectiva de estos recursos, que asu
vez se ve influenciada el uso de herramientas tecnol 6gicas que optimicen 10s procesos y estén
orientadas a logro de los objetivos (Abarca, 2020). Por ello, se han centrado su atencion en €
disefio de planes de gestion administrativa que permitan optimizar procesos en estos centros

veterinarios.

En esta perspectiva, lagestion administrativarepresentaun marco en el cual las personas
gue forman parte de una entidad, colaboran en la consecucion de un objetivo particular, lo que
implica una modalidad de trabajo conjunto para alcanzar una meta institucional. Por lo tanto,
esesencia contar con factores concretos, como un proposito claroy lacolaboraci6n de un grupo
de individuos que comparten unarelacion real y participante en el logro de objetivos (Pacheco
et al. 2018).

En tal sentido, Rodriguez (2022) expone que la gestion administrativa incide en la
productividad; por esta razon una correcta gestion administrativa favorece la obtencion de
resultados prosperos, cumpliendo con los objetivos de forma efectiva, implementando los

principios de la administracion: planificacion, organizacion, direccion y control.

La aplicacion del proceso administrativo es de carécter universal y es apta para ser
implementada por directivos en cualquier tipo de empresa. Su utilidad se extiende a situaciones
en las que un conjunto de individuos colabora en la consecucion de metas compartidas. Por

consiguiente, este proceso puede ser empleado en cualquier estrato jerarquico dentro de la
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empresa, tanto en el nivel directivo como en el dmbito de supervision (Cano, 2017).

Por otraparte, Rugel (2021) consideraque €l disefio de un plan de gestion administrativa
es € punto de partida para encaminar y direccionar a las organizaciones hacia la consecucion
de unaculturadeinnovaciony posterior crear ventajacompetitiva. Ademas, implicaunamejora
en la eficiencia de los procesos administrativos a través del uso adecuado de los recursos. En
efecto este tema ha generado un gran interés alograr cambios sustanciales en las empresas.

Evidentemente, Colomay Jara (2018) en su trabajo de investigacion hace énfasis que
implementar un manual de funciones dentro de la empresa generamayor productividad, mejora
la gestion administrativa, por ende, permite &l acance de |os objetivos propuestos, obtener una
ventaja competitiva, buena comunicacién organizaciona y liderazgo en el mercado.

De igual forma, Alvarado et al. (2022) en su articulo cientifico del Plan de gestion
administrativa aplicable en el climalaboral paralaobtencion de un liderazgo transformacional,
tuvo como objetivo la obtencion de un clima laboral idoéneo vinculado con la orientacion al
progreso y crecimiento institucional, con el fin de mejorar el desenvolvimiento en laslaboresy
la relacion entre ellos, para lograr obtener un clima organizacional adecuado para la sana
convivenciainstitucional. De acuerdo con € estudio se logré comprobar que la insatisfaccion
laboral mediante lacreacion de un plan de gestion administrativalograraestabilizar y armonizar
la situacion inestable entre |os miembros de la comunidad.

43 Baselega

PRIMERQO. - El Art. 314 de la Constitucion de la Republica del Ecuador determina que “El
Estado garantizara que los servicios publicos y su provisiéon respondan a los principios de
obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad,
accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad”;

SEGUNDO. - El Art. 315 ibidem, faculta la creacion de empresas publicas parala gestion de
los sectores estratégicos, para la prestacion de servicios publicos, € aprovechamiento

sustentable de recursos y €l desarrollo de las distintas actividades econdémicas;

TERCERO. - El Art. 225 de la Constitucion de la Republica del Ecuador incorpora entre las
entidades del sector publico en su numeral 4, sefidla: “Los organismos y entidades creados por
la Constitucion o laley para € gercicio de la potestad estatal, para la prestacion de servicios

publicos o para desarrollar actividades econdmicas asumidas por el Estado”;
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CUARTO. - El articulo 350 de la Constitucion de la Republica establece que € sistema de
educacion superior tiene como finalidad “La construccion de soluciones paralos problemas del
pais, en relacion con los objetivos del régimen de desarrollo”; lo cual implica una participacion

proactivaen €l desarrollo del Pais;

QUINTO. - El articulo 355 de la Constitucion de la Republica reconoce a las universidades y
escuel as politécnicas € derecho de autonomia, gjerciday comprendida de manera solidaria'y

responsable. Dicha autonomia garantiza el gjercicio de lalibertad académica, y €l derecho

alabusguedadelaverdad, sin restricciones; el gobiernoy gestion de si mismas, en consonancia
con los principios de alternancia, transparencia y los derechos politicos; y la produccion de
ciencia, tecnologia, culturay arte;

SEXTO. - El articulo 357 de la Constitucion de la Republica sefidla que “Las universidades,
escuel as politécnicas publicas podran crear fuentes complementarias de ingresos para mejorar
su capacidad académica, invertir en lainvestigacion y en e otorgamiento de becas y créditos,
gue no implicardn costo o0 gravamen alguno para quienes estudian en € tercer nivel. La
distribucion de estos recursos debera basarse fundamentalmente en la calidad y otros criterios
definidos en laley. Laley regularalos servicios de asesoria técnica, consultoriay aquellos que
involucren fuentes aternativas de ingresos para las universidades y escuelas politécnicas,
publicas y particulares.”;

SEPTIMO. - El articulo 18 de laLey Organicade Educacion Superior, determinay reconoce la

autonomia responsable que gercen las universidades y escuel as politécnicas del pais;

OCTAVO.- El articulo 20 literal g de laLey Organica de Educacion Superior, del Patrimonio
y Financiamiento delasinstitucionesdel sistema de educacion superior, dispone: “En ejercicio
de la autonomia responsable, €l patrimonio y financiamiento de las ingtituciones del sistema
de educacion superior estara constituido por: Los beneficios obtenidos por su participacion en
actividades productivas de bienesy servicios, siempre y cuando esa participacion no persiga

fines de lucro y que sea en beneficio de la institucién.”;

NOVENO. - El articulo 39 de la Ley Organica de Educacién Superior establece que las
instituciones de Educacion Superior que realicen actividades econdmicas, productivas o
comerciales, deberan crear para el efecto personas juridicas distintas e independientes de la

institucion educativa;
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DECIMO. - La Ley Organica de Empresas Publicas, en e Art. 5 numeral 3 inciso segundo,
establece lafacultad y e modo en € gue las universidades publicas podran constituir empresas
publicas 0 mixtas, que se someteran al régimen establecido en la Ley de Empresas Publicas
para las empresas creadas por los Gobiernos Auténomos Descentralizados o a régimen

societario;

DECIMO PRIMERO. - La Universidad Naciona de Loja se crea con Decreto Ejecutivo de 9
de octubre de 1943, expedido por e Dr. Carlos Alberto Arroyo del Rio, Presidente
Constitucional de la Republica del Ecuador, publicado en el Registro Oficial No. 948 de 27 de
octubre de 1943, su domicilio y sede principal es en laciudad de Loja;

DECIMO SEGUNDO. - La Universidad Nacional de Loja debe participar y contribuir con

alternativas de solucion que contribuyan a desarrollo social del Ecuador;

DECIMO TERCERO. - LaUniversidad Nacional de Lojamantiene un equipo de profesionales
de investigacion cientificay tecnoldgica para sus diferentes programas, proyectosy servicios
en las distintas ramas del saber y requiere para su continuidad y fortalecimiento, la necesidad
de contar con unaorgani zacion que permitaquelosresultadosdelainvestigacion y los servicios

gue presta se organicen y respondan de manera eficiente ala demanda social;

DECIMO CUARTO. - Es necesario que la ofertay desarrollo de servicios y de conocimientos
gue brinda la Universidad se administre y regule de manera adecuada, de modo que las
actividades economicas, productivasy comerciaes que se prestan atraves de sus programas de
investigacion cientifica y tecnolégica en sus diferentes ramas permitan la sostenibilidad

financiera;

DECIMO QUINTO. - Que es necesaria la conformacion de una empresa publica como un
instrumento idoéneo que permita administrar con eficiencia, eficacia y transparencia los

programasy proyectos de tipo econdmico-productivo, promoviendo escenarios de aprendizaje.

DECIMO SEXTO. - Que e desarrollo de los conocimientos que genera la Universidad
Naciona de Lojay los derechos que le corresponden en € orden institucional, deben estar
resguardados por procedi mientos y mecanismos de proteccion industrial, derechos de patentes
y marcas; y, En uso de las atribuciones que le confiere el articulo 19, numeral 11 del Estatuto
Orgéanico de la Universidad Naciona de Loja, € Organo Colegiado Superior, en sesion
extraordinaria de trece de mayo de dos mil veintidos.
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5. Metodologia
51 Areadeestudio

El Hospital Docente Veterinario “César Augusto Guerrero” se encuentra ubicado en
Ecuador, provincia de Loja, ciudad de Loja en € campus universitario de la Facultad
Agropecuariay de Recursos Naturales Renovables de la Universidad Naciona de Loja, sector
LaArgelia. Donde através de la observacion directa se identificd |los procesos de atencion del
centro veterinario y su relacion directa con la gestion administrativa.

Figura 1. Mapa de ubicacién del Hospital Veterinario “César Augusto Guerrero”.

52 Método delnvestigacion

Se aplicd e método deductivo en el desarrollo de lainvestigacion, através de unalégica
deductiva basada desde una premisa general, 1o cua nos permitio extraer informacion de las
variablesy llegar a conclusiones especificas. A partir de una premisa general, se analizaron los
procesos del Hospital Veterinario de la Universidad Nacional de Loja con un enfoque critico
identificando areas de mejora para € desarrollo del plan de gestion administrativa. Pues, este
método nos permitio realizar e marco tedrico para tener conocimiento sobre la gestion
administrativa, proceso administrativo y plan de gestion administrativa, y de esta manera poder
llegar a las conclusiones de una manera mas eficiente. Se requirié de una exhaustiva revision
bibliogréfica utilizando fuentes como libros, revistas, articulos cientificos y buscadores como
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Google académico, los que brindaron lainformacién suficiente y necesaria parala recoleccion

de informacion.
5.3 Enfoquedelalnvestigacion

El enfoque que se utilizo en & desarrollo de lainvestigacion fue mixto. La recopilacion
de datos cuantitativos se lo realizO mediante encuestas y andlisis de datos sobre la gestion y
procesos administrativos; asi como de datos cualitativos através de entrevistas con el personal
administrativo y demas colaboradores del Hospital Veterinario de la Universidad Nacional de
Loja, que permitieron analizar y explicar larealidad o mejor posible. Esta combinacion ayudo
a reunir una variedad de opiniones y perspectivas de la gestion y como se esta llevando €
proceso administrativo, 1o que fue clave para proponer un plan de gestion administrativa con la

finalidad de dar soluciones que contribuyan en la optimizacion y eficiencia de estos procesos.
54  Tipodeinvestigacion

Asi mismo, de caracter descriptiva, pues permitio reunir datosy explicar €l estado actual
del Hospital Veterinario de la Universidad Nacional de Loja. Se caracterizd y puntualizo las
variables que conforman el proceso de gestion administrativa actual, asi también se identificod
los factores que contribuyen al éxito o fracaso de los procesos. Esta informacion se obtuvo
mediante entrevistas, recopilacion de datos a través de las encuestas y |a observacion directa
del lugar. Los datos obtenidos se utilizaron para elaborar un diagnéstico situacional

identificando areas de mejoray desarrollar un plan de gestion administrativa optimo.
55  Disefio delalnvestigacion

El disefio transversal e cual permitié evaluar |os procesosy resultados en un momento
determinado, por lo que su aplicacion ayudé abordar €l problema desde una perspectiva mas
amplia. Esta estrategia se centré6 en examinar los factores que influyen en los procesos
administrativos del hospital veterinario, mediante la recopilacion de informacion del estado
actual de los procesos, recursos disponibles, estructura organizativa y cultura corporativa de
todo & personal. Asi como también |os factores que provocan €l crecimiento empresarial; y con
ello se logré definir una propuesta de plan de accién que permite optimizar los procesos del
Hospital Veterinario.



56  Poblacion y muestra

La poblacion objeto de estudio lo conformé: € Persona Administrativo de la
Universidad Naciona de Lojay de la Empresa Publica IMPETU para conocer sus ideas y
perspectivas sobre |os proyectos actuales y futuros, Personal Operativo y demas col aboradores
del Hospital Veterinario y e Laboratorio Clinico quienes son las personas que estan
directamente relacionadas con los procesos diarios y conocen la realidad del Hospital
Veterinario. En base a ello, se intervino con una poblacién de 26 personas, distribuidas de la

siguiente manera:

Tabla 3. Poblacién encuestada

Ing. Dario Eguiguren Gerente de la Empresa Publica IMPETU
Abg. VaeriaJiménez Abogada de la Empresa PublicaIMPETU

Dr. Rodrigo Abad Director de Carrerade Medicina Veterinaria
Dr. José Gaona Director Encargado del Hospital Veterinario
Dra. Diana Romero TécnicaMeédico Veterinario

Dr. Brayan Caraguay Técnico Médico Veterinario

Dr. Rosendo Ludefia Técnico Médico Cirujano

Dra. BediaVanegas L aboratorio de Diagndstico Veterinario
Estudiantes pasantes (4) Carrerade Veterinaria

Docentes (14) Carrerade Veterinaria

En consideracién de que la poblacion motivo de estudio es reducida, se procedio a
trabagjar directamente con toda la poblacion; paralo cual se realizd una encuesta con preguntas
abiertas y cerradas a escala de Likert en temas de gestion, proceso administrativo; datos

necesarios para el disefio del plan de gestion administrativa.

De lamisma maneraalos clientes del Hospital Veterinario (50) que fueron alentados a
participar en unaencuesta con €l objetivo de obtener informacion sobre e grado de satisfaccion

del servicio recibido.
57 Técnicas

5.7.1 Observacion directa

Se utilizo la técnica de observacion directa no participante; se establecié un periodo de
tiempo en donde se mantuvo presencia en la veterinaria sin interactuar activamente en las
actividades cotidianas. El objetivo principal fue obtener una vision objetiva y precisa de las
deficiencias en la gestion administrativa. Se hizo un recorrido de las diferentes areas de la

veterinaria como: recepcion, area de consultas, sala de espera, sala de cirugia, recuperacion,
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hospitalizacion y salade précticas quirdrgicas. Se dedico especia atencion alainteraccion entre
el personal, la organizacion de los registros y la eficiencia en la asignacion de tareas. Esta
técnica permitio identificar las areas problematicas y las deficiencias existentes en la gestion
administrativa de la veterinaria. Los hallazgos obtenidos durante la observacion directa se
utilizaron como base para € desarrollo del presente trabgo, ya que proporcionaron una
comprension solida de los problemas y permitieron proponer soluciones especificas y

orientadas amejorar laeficienciay e funcionamiento general delaveterinaria.

5.7.2 Entrevista

Fue dirigidaa Gerente de la Empresa Publica IMPETU con €l fin de conocer su vision
y compromiso en términos generales sobre proyectos futuros en beneficio del Hospital
Veterinario. La entrevista fue aplicada en linea, constando de 6 preguntas (Ver Anexo 2)
disefiadas de manera que proporcionaran informacion relevante y sustancial para fundamentar
lainvestigacion en curso. Lainformacion obtenida permitio obtener una perspectiva directa de

laméxima autoridad, € cual brindalavalidez y certeza alainvestigacion en desarrollo.

5.7.3 Encuesta

Para obtener la informacion primaria se realizo la encuesta con € fin de comprobar y
analizar la gestion administrativa y politica empresarial que emplea la misma para en base a
ello establecer acciones dentro de un meor proceso decisivo y acrecentar la calidad y eficacia
en la gestion de los servicios que presta, por ende, se estructurd un cuestionario fisico con
preguntas abiertas y cerradas a escala de Likert (ver Anexo 3 ), con la finalidad de obtener
respuestas claras y precisas, orientada a determinar la gestion, procesos administrativos y que
factores deben considerarse a disefiar un plan de gestion administrativa; a la vez que se
recol ectaron opiniones sobre las principales falencias del entorno que sirvieron para plantear
las posibles estrategias de mejora. Fue dirigida atodo el persona directivo, operativo y demés
colaboradores que son quienes dia a dia unen esfuerzos permitiendo que la veterinaria obtenga

sostenibilidad en € mercado.

Tabla 4. Clasificacion dela poblacién para aplicacion de encuesta

Ing. Dario Eguiguren Gerente de la Empresa Publica IMPETU Encuesta A
Abg. VaeriaJiménez Abogada de Empresa PublicaIMPETU Encuesta A
Dr. Rodrigo Abad Director de Carrerade MedicinaVeterinaria  Encuesta A
Dr. José Gaona Director Encargado del Hospital Veterinario  Encuesta A
Dra. Diana Romero TécnicaMeédico Veterinario Encuesta A
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Dr. Brayan Caraguay Técnico Médico Veterinario Encuesta A

Dr. Rosendo Ludefia Técnico Médico Cirujano Encuesta A
Dra. BediaVanegas L aboratorio de Diagnéstico Veterinario Encuesta A
4 estudiantes pasantes Encuesta A
14 docentes Encuesta A
50 clientes Encuesta B

Asi mismo, con €l objetivo de obtener informacion sobre el grado de satisfaccion del servicio
recibido por parte de los clientes de la empresa, se llevo a cabo una encuesta (ver Anexo 4) en
la que se invitd activamente a los clientes a participar. Para recopilar los datos necesarios, se
utilizé un sondeo de los clientes facturados en e mes. Luego, a través de Google Forms se
estructuro, se explicé € proposito de la encuesta y la importancia de su participacion para
mejorar continuamente la calidad del servicio. La encuesta se enfocd en aspectos clave del
servicio, como la atencion al cliente, la calidad de los servicios ofrecidos, |a eficiencia de los
procesos, entre otros. Se incluyeron preguntas tanto abiertas como cerradas a escala de Likert
para obtener una perspectiva completa y detallada. Los datos recopilados a través de este
proceso permitieron tomar decisiones informadas y orientadas a satisfacer las necesidades y

expectativas de |os clientes de manera mas efectiva.
58 Andlisisdedatos

Para la recoleccion y posterior andlisis de los datos, se requirié de una exhaustiva
revision bibliografica utilizando fuentes como libros, revistas, articul os cientificosy buscadores
como Google académico, los que brindaron la informacion suficiente y necesaria para la
recoleccion de informacion que apoyo6 a andlisis de los factores que dan formaal tema central
plan de gestién administrativa; asi como una observacion directa no participante del entorno
del Hospital Veterinario, para identificar y diagnosticar las éreas, procesos administrativos y
situacion estratégica en gque se encuentra la empresa. Ademas, se realizd una matriz FODA

definiendo puntos criticosy areas de mejora en los procesos del Hospital Veterinario.

Se aplicd una entrevistaen lineaa Gerente de la Empresa Publicay encuestas fisicas a
todo el personal Administrativo, personal del Hospital Veterinario, colaboradores, docentes (44
preguntas) y clientes (10 preguntas) abiertasy cerradas a escala de Likert y formuladas parala

recol eccion de datos necesarios para €l desarrollo de lainvestigacion.

Una vez aplicado e cuestionario de preguntas y recolectado la informacién fue

37



necesario, organizarlay clasificarla. A continuacién, se procedio a formar una base de datos
mediante € uso de la herramienta Excel como programa de andlisis de informacion, se crearon
tablas y combinandolas para su andlisis e interpretacion se formaron graficos que permitieron
un mejor estudio delosdatosy asi ir obteniendo conclusiones precisas que ayudaron a al canzar

los obj etivos propuestos.

Por consiguiente, se estructur6 un plan de gestion administrativa, definiendo estrategias
y herramientas que aporten alamejora'y optimizacion de los procesos administrativos, que a

ser implementados en el Hospital Veterinario mejorara su gestion.
59 Criteriosdeinclusion

Parala presente investigacion se considerd atodos |os miembros del personal directivo,
administrativo y operativo del Hospital Veterinario de la Universidad Nacional de Loja,
Gerente'y abogadade la Empresa PiblicaiMPETU yaque desempefian roles clave en lagestion
y toma de decisiones. Estudiantes pasantes y docentes de la Carrera de Veterinaria, ya que su
perspectiva al estar inmerso dentro de la practica e institucion permite comprender la dindamica
del hospital veterinario y sus necesidades educativas. Y los clientes puesto que, nos permite

evaluar su satisfaccion con |os servicios recibidos.
5.10 Limitaciones

Durante la aplicacion de los instrumentos de investigacion, se identificaron algunas limitantes

que afectaron el proceso.

Demora en obtener la entrevista con €l director de la Empresa Publica IMPETU; pues
debido a sus multiples ocupaciones y responsabilidades de agenda, retrasaron e tiempo en
realizar la entrevista en el tiempo establecido.

Limitado tiempo pararesponder alas preguntas de laencuesta; pues, €l Hospital Veterinario
estaba en funcionamiento y se presentaron clientes externos que requerian servicios
veterinarios, |o que interrumpid el proceso de encuestay limit6 el tiempo disponible para
gue todos los participantes respondieran alas preguntas en el mismo dia.

Dificultad en comprender ciertas preguntas, tanto los directivos como los demas
colaboradores no comprendieron algunas preguntas de manera inmediata, o que requeria
explicaciones adicionales y tomaba un tiempo considerable durante la realizacion de las

encuestas.
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6. Resultados

En esta seccidn se describe € andlisis e interpretacion de los resultados, componentes
importantes para €l desarrollo y procesamiento de datos de la encuesta aplicada a todo €l
personal directivo, operativo y demés colaboradores del Hospital Veterinario. Seinicid conla
tabulacion de los datos, mediante la aplicacion de la estadistica descriptiva, posteriormente
obtener valores promedios de cada variable propuesta, obteniendo asi los valores y gréficas

respectivas.

6.1  Objetivo especifico 1

Identificar los principales procesos administrativos del Hospital Veterinario de la

Universidad Nacional de Loja.

En la Figura 2, se observa los resultados obtenidos en referencia a proceso de
planeacion; se destaca que € 96% del total de encuestados en una escala “Muy de acuerdo”
reconoce la importancia de contar con un plan estratégico bien definido para guiar las
actividades y decisiones dentro de la veterinaria. En un 50% considera que no se realiza una
planificacion de actividades de manera efectiva dentro de la gestion del Hospital Veterinario.

Asimismo, e 50% considera que se propone metasy objetivos especificos.

Estos hallazgos resaltan la importancia de contar con un plan estratégico claro y bien
definido, asi como la necesidad de mejorar este proceso de planificacion que asegure una

direccion efectivay eficiente de las operaciones.
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Figura 2. Proceso Administrativo: Planeacion
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En cuanto a proceso de organizacién, en la Figura 3 con un promedio correspondiente
al 62% en escala “Parcialmente de acuerdo”; reflgja que existe cierta ambigiiedad y falta de
claridad correspondiente a la definicion de la estructura organizativa de la veterinaria a
diferencia del 38% en escala “De acuerdo” que considera lo contrario. De igual forma la
distribucion de responsabilidades y funciones dentro del equipo de trabagjo, con un promedio
equivalente a 66% en escala “Parcialmente de acuerdo” y un 35% en escala “De acuerdo”,
indica que las responsabilidades no estan claramente definidas y hay una carga desigual de
trabgjo en ciertas éreas. Por otro lado, con un promedio 65% en escala “Parcialmente de
acuerdo” y & 35% en escala “De acuerdo”, representa un nivel de deficienciaen e proceso de

comunicacion y coordinacion entre el persona y directivos del Hospital Veterinario.

Estos problemas pueden afectar negativamente en e funcionamiento eficiente de la
veterinaria, causando retrasos en la atencion a los pacientes, por la duplicidad de esfuerzos,
falta de informacién compartida e ineficiencia en la prestacion de servicios veterinarios; por
ello se resalta la necesidad de mejorar la organizacion interna para brindar una atencién de

calidad alos usuarios.

40



Figura 3. Proceso Administrativo: Organizacién
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En lafigura 4, considerando €l proceso de direccion; referente a la comunicacion de
funcionesy responsabilidades, e 59% en una escala “Parcialmente de acuerdo” considera que
no existe cierta claridad en la comunicacion de roles, hay éreas en las que lainformacion no se
esta transmitiendo efectivamente a todos los miembros del equipo, 10 que puede generar
malentendidosy afectar laeficienciay coordinacion entre los empleados. Respecto al ambiente
de trabagjo, en un 57% de encuestados en una escala “De acuerdo” representa un ambiente
participativo de todos los empleados; es decir, en su mayoria se fomenta una cultura laboral
motivadoray participativa. Siguiente, con relacion a si la ingtitucion les proporciona apoyo y
oportunidades para avanzar en su carrera profesional, con un promedio equivalente a 50% de
la poblacion encuestada, consideran en una escala media ““Parcialmente de acuerdo™ que la

institucion les brinda apoyo y oportunidades para avanzar en su formacion profesional.

Lo que se traduce que para meorar la organizacion interna y optimizar el
funcionamiento del Hospital Veterinario, es crucial abordar estos problemas y promover una
comunicacion clara, un ambiente de trabajo mas participativo y brindar méas oportunidades de
crecimiento profesional paratodo el persona. De esta manera, se fortalecera la cohesiony €

rendimiento general del Hospital Veterinario.
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Figura 4. Proceso Administrativo: Direccion
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En consideracion, de como se efectla € proceso de control dentro de la gestion del
Hospital Veterinario, en laFigura5 en un 54% en escala “Par cialmente acuerdo” muestra que
no cuentan con un sistema automatizado seguro de gestion hospitalaria; es decir, que permita
el respaldo, almacenamiento y proteccion de informacion tanto médica como administrativo-
contable; Asi mismo, en relacion con los inventarios, un 58% en escala “Parciamente de
acuerdo” considera que se realizan inventarios periédicos a diferencia del 42% en escala “De
acuerdo” considera que no serealiza. Referente ala documentacidn, aunque un 58% en escala
“Parcialmente de acuerdo” sefiala posibles problemas de organizacion y accesibilidad de

informacion.

Lo que explica que no se esta llevando un proceso gque asegure un flujo de trabajo méas
fluido y eficaz en el Hospital Veterinario. Pues, este proceso es fundamental para abordar los
problemas identificados y prever desviaciones para establecer las medidas correctivas
necesarias a tiempo. Asi, garantizar una gestion mas eficiente y transparente de los recursos y

lainformacion en lainstitucion.
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Figura 5. Proceso Administrativo: Control
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Como Ultima fase del proceso administrativo del Hospital Veterinario: evaluacion y
seguimiento; en laFigura6, los resultados obtenidos determinan que el 66% de |os encuestados
en escala “Desacuerdo” considera que no llevan a cabo evaluaciones regul ares para identificar
areas y procesos de megjora, a diferencia del 34% en escala “De acuerdo” que consideran que
s sereadlizan. Enrelacion alavaloracién de las opinionesy sugerencias de | os trabajadores para
mejorar |os procesos administrativos, se observaunapercepcion neutral, con unarepresentacion
del 50% en escala media “Parcialmente de acuerdo™; lo que indica que sus aportes son

considerados. Sin embargo, es relevante tomar en cuenta que el otro 50% expresalo contrario.

Estos hallazgos resaltan la importancia de establecer un proceso de evaluacion
sistematico y receptivo paraidentificar oportunidades de mejora en la gestion administrativay
fomentar un ambiente donde las opiniones y sugerencias de los empleados sean tomadas en

cuenta de manera integral.
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Figura 6. Proceso Administrativo: Evaluacion y Seguimiento
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En base a andlisis pormenorizado de los porcentgjes totales relativos a conjunto del
proceso administrativo llevado a cabo en el Hospital Veterinario pone de manifiesto una serie
de desafios y carencias que inciden en la gestion de sus recursos y operativas, resumiendo se

considera:

Tabla 5. P.6: Resumen ddl Proceso Administrativo

PROCESO

0,
ADMINISTRATIVO % DETALLE

La planificacion de actividades se rediza en un
promedio medio, sugiriendo una posible falta de enfoque

Planeacion 42% estratégico y de profundidad en la planificacion
emprendida.
Dentro de este proceso se establece como una
problematica critica, acarreando una distribucion
., desigual de la carga laboral, lo cua impacta
Organizacion 41%

adversamente en la eficiencia operativa del Hospital
Veterinario, asi como potenciales ineficiencias en la
gjecucion de tareas esenciales.



Se emergen complicaciones vinculadas a la claridad en
lacomunicacion derolesy responsabilidades, originando
posibles ambigliedades y fallos en la gecucion de
labores.

Direccion 33%

No se estallevando a cabo un proceso administrativo de
control eficiente; puesal carecer de un sistema de gestion
hospitalaria, puede dar lugar a problemas de seguridad de
datos, desorganizacién y acceso inadecuado a la
informacion, afectando negativamente la gestion y
operacion del Hospital Veterinario.

Control 36%

Destaca la ausencia de evaluaciones periddicas, 1o que
dificultalaidentificacion de areas susceptibles de mejora
Evaluacion y 20% y la optimizacion de procedimientos. La ausencia de una
Seguimiento revision regular del rendimiento obstaculiza la capacidad
para medir € progreso y realizar gustes a la estrategia

con la celeridad requerida.

6.2  Objetivo especifico 2:
Definir los puntos criticos y areas de megjora en los procesos del Hospital Veterinario.

Al analizar las diferentes areas del Hospital Veterinario se determinaen referenciaala
Gestion Administrativarepresentadaen laFigura 7, un alto nivel de eficiencia percibida, puesto
que & 54% de los encuestados en escala “Muy de acuerdo” consideran que se llevan los
procesos administrativos de manera eficientes. Sin embargo, esta percepcion positiva se
contrapone con la opinion del 73% de los encuestados en escala “Parcialmente de acuerdo”
gue consideran gue no cuentan con todos los recursos necesarios para llevar a cabo sus
actividades, y €l 66% en escala “Parcialmente de acuerdo” que no cuentan con todos los
equipos médicos en funcionamiento. Asi mismo, € 61% en escala “Parcialmente de acuerdo”
califica que los procesos actuales no estan disefiados para proporcionar una atencion adecuada.
A pesar de estas deficiencias, latotalidad de la poblacion encuestada 96% en escala “Muy de
acuerdo” toma en consideracion que mejorar lagestion administrativa del Hospital Veterinario

podria generar un entorno mas propicio para el aprendizaje.

En base a estos resultados se revela una disonancia entre la percepcién de la eficiencia

actual y lainsatisfaccion con los recursos y equipos disponibles, 10 que sugiere que, aunque la
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gestion pueda ser considerada eficiente en algunos aspectos, aln hay margen de mejora para
brindar una atencion adecuaday 6ptima mediante la provisién de recursosy equipos necesarios.

Figura 7. Gestion Administrativa
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Por otro lado, en relacion con la gestion financiera del Hospital Veterinario, se
determina en la Figura 8, que el 96% de la poblacion encuestada en escala “Muy de acuerdo”
reconoce la importancia de una gestion financiera solida para garantizar e desarrollo y la
calidad delos servicios ofrecidos. Asi también, en cuanto al registro diario de ingresos con un
65% en escala “De acuerdo” manifiesta que, si se lleva un registro adecuado de los ingresos
diarios en el Hospital Veterinario. El 35% en escala “Parcialmente de acuerdo” lo caracteriza
como inadecuado. Sin embargo, en cuanto alos procedi mientos administrativos de gestion para
abastecer de insumos, el 65% en escala “De acuerdo”, valoran que los procedi mientos actuales

de adquision o compras de insumos no son muy adecuados.

Lo que significa que en lamayoria de empleados existe a mayor escala una conciencia
generalizada de laimportancia de contar con procesos a seguir para generar una administracion
financiera efectiva que encamine el funcionamiento exitoso de la veterinaria; pues € llevar un

registro de ingresos adecuado es un indicador positivo de la transparenciay la precision en €
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manejo de las finanzas de laveterinaria. Sin embargo, |os procedi mientos de abastecimiento de
insumos particularmente en € contexto de compras publicas presentan una problemética actual.
Por tanto, la existencia de posibles deficiencias en lagestion de inventario o en la planificacion
de compras, afecta la disponibilidad oportuna e inmediata de insumos necesarios para brindar

una atencion adecuada.

Figura 8. Gestion Financiera
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Asi mismo, otro punto de andlisis esla Gestion de Talento Humano, puesto que a contar
con un equipo de trabajo capacitado y motivado puede marcar la diferencia en € logro de los
objetivos y metas de la empresa; es por ello, que en la Figura 9 se determina que € 57% de los
encuestados, en escala “De acuerdo” se sienten valorados y reconocidos por su desempefio, en
contraste del 43% en escala “Parcialmente de acuerdo” que no han experimentado una
eval uacion ni reconocimiento en virtud de su desempefio |aboral . Por otro lado, el 85% en escala
“De acuerdo” considera que se fomenta una cultura de aprendizaje continuo y mejora en €l
equipo, a diferencia del 15% en escala “Parcialmente de acuerdo”. Ademas, con un 53% en
escala “De acuerdo” contemplan que los programas de capacitacion han permitido mejorar sus
habilidades en su area de trabgjado; sin embargo, la fata de programas de formacion
actualizados explica la percepcion negativa del 47% en escala “Parcialmente de acuerdo”,

guienes explican que no experimentan mejoras actualizadas en sus habilidadesy competencias.
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Lo que explica que existe fortalezas en ciertos aspectos, pero para acanzar un nivel de
efectividad completa es necesario abordar y mejorar estas debilidades. Prever futuras
necesidades de la empresa, desarrollando una fuerza laboral flexible y altamente calificada es
importante para € éxito empresaria sostenible. De manera que, al mejorar en tema de
capacitaciones para todo € equipo, en programas de formacién actualizados, creando un
ambiente donde se valore € aprendizagje y se aliente la exploracion de nuevasideasy enfoques,
mantiene a los empleados provistos de habilidades necesarias para enfrentar los desafios
cambiantes del entorno empresarial, 10 que conlleva a una ventgja competitiva frente a otros

hospitales veterinarios.

Figura 9. Gestion de Talento Humano
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En lo que respecta ala Gestion de Marketing en la Figura 10 se observa que: € 61% de
los encuestados en escala “De acuerdo” consideran que el Hospital Veterinario es conocido en
lacomunidad local y regional; a diferenciadel 39% en escala “Parcialmente de acuerdo™ que
respondieron en menor escala. En cuanto a siguiente item, el 62% de la poblacion encuestada
en escala “‘Parcialmente de acuerdo’ dan a sentir que sus opiniones en gran parte no son
tomadas en cuenta, en contraste del 38% en escala “De acuerdo” que S vaoran sus
sugerencias; |0 que explica una oportunidad de mejora en esta seccién para perfeccionar los
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servicios. Por otraparte, en su mayoria de |0s encuestados, €l 92% en escala “Muy de acuerdo”
manifiesta que es necesario realizar campafias de marketing efectivas para promover los

servicios meédicos veterinarios del Hospital.

Cabe sefidlar que estos resultados pueden guiar esfuerzos futuros para mejorar la
comunicacion con la comunidad, fortalecer la participaciéon de los clientes y desarrollar
estrategias de marketing para atraer y retener amas clientes en el Hospital Veterinario.

Figura 10. Gestion de Marketing
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En cuanto a la Gestion Legal, en la Figura 11, se observa que € 61% del total de
encuestados en relacion a la escala “De acuerdo” conoce y mantiene buenas condiciones
laborales, mientras que el 39% en escala “Parcialmente de acuerdo” no lo considera asi; 10
que traduce en una satisfaccion promedio en el entorno laboral. Asimismo, el 65% en escala
“De acuerdo™ considera que se cumple con todas las leyes, normas y regulaciones laborales,
pero e 35% muestra su indecisién, Por otro lado, € 58% en escala “Muy de acuerdo y De
acuerdo’ responde a que se cumplen adecuadamente las normativas sanitarias para asegurar la
calidad y seguridad de los servicios de atencion médica veterinaria que se ofrecen sin embargo

el 43% expresa parcialidad en su respuesta.

49



Estos resultados reflgjan una percepcion general positiva sobre la comunicacion de los
aspectos laborales, disposiciones legales y sanitarias. Se garantiza la proteccion y derechos de
todos los trabajadores y se considera que la implementacion de estrategias de mejora continua
en la gestion legal permitira mantener altos estandares de cumplimiento y asegurar una

operacion éticay solida en beneficio de los empleados y la comunidad en general.

Figura 11. Gestion Lega
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Otro de los componentes de andlisis es la Gestion Operativa demostrado en laFigura 12
correspondiente el 76% de los colaboradores en escala “Muy de acuerdo™ responde a que €
personal esta capacitado y cualificado para atender adecuadamente alos pacientes. En relacion
al tiempo de espera para ser atendido un usuario y atencion a reclamos, con un promedio del
77%Yy 61% en escala ““Parcialmente de acuerdo” respectivamente, exponen su disconformidad
enlosserviciosde atencion, solo el 23% Yy 39% estan de acuerdo, 1o que evidenciaque el tiempo
de espera es un aspecto critico que se debe mejorar. Asi mismo, e 54% en escala““De acuerdo”
delos encuestados consideran que los protocol os y procedi mientos son de calidad; sin embargo,
el 46% en escala “Parcialmente de acuerdo” menciona que |os registros e historiales médicos

no son detallados ni precisos.
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Se denota la importancia de establecer, megjorar y mantener procesos organizados,
garantizando que todos los recursos disponibles se apliquen correctamente a través de una
buena coordinacion de los agentes involucrados; puesto que, a ofertar un buen servicio se
mantendraaun cliente satisfecho, asi también se garantizara que la ensefianza de | os estudiantes
en sus précticas preprofesional es sea de calidad.

Figura 12. Gestion Operativa
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Cada unidad administrativa presenta sus propios desafios y oportunidades para la
mejora, lo que destaca la necesidad de una revision constante y un enfoque proactivo en la
busqueda de la excelenciaen € servicio. En latabla 6, se resumen de |os resultados obtenidos

de cada érea entorno de atencién médicay servicios veterinarios.

Tabla 6. P.6: Resumen de la Gestion del Hospital Veterinario

UNIDAD % DETALLE

Muestra un margen moderado de satisfaccion en cuanto a
la eficiencia de los procesos administrativos y una
planificacion ambigua. Lo que sugiere una revision y

ADMINISTRATIVA 32% simplificacién de procedimientos, automatizacion de
tareas y buenas précticas administrativas para lograr
mejorar lacalidad de servicio y unamayor satisfaccion de
los empleados y pacientes.
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FINANCIERA

37%

TALENTO HUMANO 44%

MARKETING

LEGAL

OPERATIVA

33%

38%

35%

No necesariamente indica una necesidad emergente de
meora. Sin embargo, este porcentge se enfoca en
perfeccionar estos registros diarios para garantizar la
precision y transparencia en la gestion financiera.

En su mayoria los colaboradores se sienten valorados y
reconocidos por su desempefio y contribucién en sus
areas de trabgjo; a pesar de ello, se podria mantener y
fortalecer una cultura de aprendizaje continuo mediante
capacitacionesy el desarrollo de habilidades del personal.

A pesar de estar en un nivel promedio moderado, se
podriarealizar un andlisis de mercado, recopilar y actuar
sobre la retroaimentacion de los clientes, y disefiar
campafas de marketing adaptadas a las necesidades y
preferencias del publico objetivo.

Lamayoria considera que se cumplen las leyes, normasy
regulaciones laboralesy sanitarias, o que significaque €
Hospital veterinario garantiza su operacion de manera
transparente y segura.

Se destaca laimportancia de una gestion mas efectiva de
la demanda para abordar las preocupaciones sobre €l
tiempo de esperay mejorar laexperienciadel cliente. Esto
sugiere la necesidad de optimizar protocolos,
procedimientos y flujos de trabgjo para acelerar la
atencion.

6.3

Objetivo especifico 3

Disefiar un plan de gestion administrativa que permita optimizar los procesos del

Hospital Veterinario de la Universidad Nacional de Loja.

Como resultados de la encuesta aplicada a personal administrativo y operativo del

Hospital Veterinario se aprecia una variedad de percepciones en cuanto a diferentes aspectos

gue contiene un Plan de Gestion Administrativa. En base a ello, en la Figura 13, se logro

determinar que, € 42% de los encuestados afirma conocer la mision del Hospital Veterinario,

mientras que € 58% no la conoce. Esto indica que un porcentge considerable de los

encuestados no esta familiarizado con lamision institucional .
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Esimportante tener en cuentaque lamision es un elemento fundamental de laidentidad
y proposito de una organizacion, y su desconocimiento puede afectar la comprension de los
objetivos y valores que guian las actividades del hospital. Para mejorar este aspecto, es
importante implementar estrategias de comunicacion y divulgacion interna, asegurandose de
gue todos los miembros del equipo, usuarios y partes interesadas estén informados sobre la
misién y puedan alinearse con ellaen su trabajo y decisiones, esto puede contribuir aunamayor

cohesion 'y compromiso hacia los objetivos institucional es.

Figura 13. Plan de Gestion Administrativa: Mision
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Por otra parte, en la Figura 13 se observa la mayoria de los encuestados considera en
unaescala con mayor porcentualidad ““Parcialmente de acuerdo” con un 42% que lavision del
Hospital veterinario proporciona una imagen inspiradora del futuro que se desea alcanzar;
correspondiente a 38% que los objetivos son redistas y estén aineados a la actuacion de la
veterinaria 'y reflggando un 38% las politicas o reglamentos internos del Hospital Veterinario

estan actualizados alarealidad presente

Deigual forma, en lamismaescala “Parcialmente de acuerdo’ con un 46% consideran
gue las estrategias estén claramente definidas paralograr 10s objetivos propuestos; asi mismo,
el 50% estima que se realizan acciones concretas para identificar de manera precisa las

fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas dentro de la empresa.

Es interesante notar en cuanto a Manual de Funciones del Hospital Veterinario es €
punto que muestra la mayor diversidad de opiniones; con un porcentgje significativo del 73%
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en escala “Parcialmente de acuerdo”, debido a que no existe un manua de funciones
establecido; por ende, no hay claridad e informacion sobre las funciones y responsabilidades
especificas de cada colaborador dentro del hospital; sin embargo el 27% presume gue estan de

acuerdo o parcialmente de acuerdo ala existenciadel manual.

Estos resultados permiten identificar con mayor claridad &reas de oportunidad y mejora
como la propuesta del Plan de Gestion Administrativa. Pues, se llevaria a cabo en este
documento acciones pararevisar y redefinir las politicasinternas, definir estrategias més claras,
y trabajar en la elaboracion de un manual de funciones que seamas comprensibley satisfactorio
para €l equipo del Hospital Veterinario. Logrando de esa manera e cumplimento de los
objetivos organi zacional es de manera mas ef ectiva, optimizando € uso de recursosy generando

un entorno de trabajo més productivo y enfocado.

Figura 14. Plan de Gestién Administrativa
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Seguido de €llo, en opinién de las respuestas brindadas por parte de los colaboradores
del Hospital Veterinario que ofrecen unavision integral delas éreas criticas que exigen atencion
para mejorar la gestion administrativa del Hospital Veterinario. En la Figura 15, se observa
sugerencias expuestas por parte del personal administrativo y operativo del Hospital
V eterinario, en aspectos administrativos como clinicos parafortal ecer laoperaciony € servicio;

enfocéndose en la calidad de atencion y la eficienciaen la gestion



Figura 15. Sugerencias de mejora de la gestion del Hospital Veterinario.

Optimizar la Gestion
del Hospital
Veterinario

Si bien es cierto, en las decisiones empresariales no solo se tienen en cuenta las
circunstancias internas del entorno organizacional, sino también |as externas como el mercado,
los proveedores, laculturaorganizacional, €l liderazgo, € estilo de direccion, lainteligenciadel
negocio, pero sobre todo conocer laopinidn del cliente.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la Figura 16 se identifica que el 98% de los
clientes que visitan €l Hospital veterinario con mayor frecuenciatienen un rango promedio de
edad entre 18 y 55 afios, a diferencia de los demés rangos de edad que representan € 2%. Es
probable que este grupo de edad sea més consciente de la importancia de la salud de sus
mascotas; pues, |as personas jovenes-adultas tienden aformar fuertes|azos emocionalesy estar
mas dispuestos a buscar servicios de atencion médica veterinaria para mantener € bienestar de
Sus mascotas.
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Figura 16. Edad
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Otro punto importante de andlisis para el desarrollo del plan de gestidn es conocer como
el Hospital Veterinario es acreditado; por ello, de acuerdo a los datos proporcionados, en la
Figura 17, con un porcentgje significativo del 62% de los clientes conocen & Hospita
Veterinario através de una"recomendacion”; e 24% por medio de redes sociales o plataformas
en linea; el 6% mediante la pagina web de la Universidad; mientras que la publicidad directa
tuvo una influencia menor de un 2%. Lo que indica que la mayoria de clientes que visitan la
Veterinaria fueron referidas por otras personas;, es una muestra positiva de la calidad del
servicioy lasatisfaccion del cliente. Es fundamental desarrollar presencia en linea como nueva
tendencia para atraer a nuevos clientes mediante redes sociales y mejorar € sitio web de la
UNL.

Figura 17. P.1: ¢Como se enterd de nuestro hospital veterinario?
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Por otro lado, lafrecuenciade asistenciaa chequeo médico delas mascotas, enlaFigura
18 se observa gque el 56% de clientes acude debido a problemas de salud urgentes. El 18% de
los clientes realiza chequeos médicos cada seis meses, mientras que € 14% lleva a cabo
chequeos mensuaesy e 12% |lo hace anualmente.

Lo que resaltalaimportancia de contar con servicios de emergencia bien establecidos,
asi como disponer de insumos y equipos adecuados para atender de manera oportuna a las

mascotas que requieren atencion inmediata.

Figura 18. P.2: ¢Con qué frecuencia asiste d chequeo de su mascota en el Hospital V eterinario?
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Referente a la competencia, en la Figura 19, se determina que los clientes consideran
gue lo hace distintivo a la veterinaria principamente a través de sus precios con un 64% del
total de encuestados, € 20% de los clientes destaca la atencion; a diferencia de un promedio
bajo del 10% y 4% en cuanto alacalidad y profesionalismo.

Lo que significaquelos clientes buscan obtener la mejor atencion para sus mascotas sin
incurrir en costos excesivos. Si bienlacalidad delosserviciosy el profesionalismo del personal
tienen una menor presenciaen lapercepcion delos clientes, siguen siendo aspectos importantes
para mantener una ventgja competitiva en el mercado y brindar un servicio integral de alta

calidad, y por ende mantener una base sblida de clientes satisfechos.
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Figura 19. P.3: ¢Quélo hace distintivo al Hospita Veterinario?
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Otro aspecto importante para considerar son los servicios con mayor demanda que presta €l
Hospital Veterinario, en la Figura 20, se observa con mayor representacion el servicio de
Medicina Preventiva correspondiente a 33%, esto demuestra la conciencia de los propietarios
de mascotas sobre laimportancia de la prevencién de enfermedades y la promocion de lasalud
de sus animales. Seguido de €llo, € servicio de Cirugia General con un 14%, Esterilizacion
13%, Hospitalizacion un 10% lo que explica que algunas mascotas requieren cuidados
intensivos, quirdrgicos o tratamientos continuos. Ademas, otros servicios solicitados, aunque
con una demanda ligeramente menor son servicio de diagnostico ecografico 8%, Radiologia

6%, laboratorio clinico 6%, Emergencia 5% y Traumatol ogia béasica 5%.
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Figura 20. P.4: Razones de asistencia con su mascota al Hospital Veterinario
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Servicio de diagnostico
ecogr afico,
electrocardiografia,
ecocar diogr afia.

En cuanto ala satisfaccion de los servicios, en la Figura 21 se muestra una variedad de
percepciones de los clientes sobre diversos aspectos del servicio proporcionado por la
veterinaria; en donde, el 58% de los clientes se encuentran “Satisfecho 0 Muy satisfecho” con
el tiempo de espera para obtener €l servicio; mientras que el 42% “Parcialmente satisfecho o
nada satisfecho”, lo que explica que aunque en su mayoria considera que el tiempo de espera
fue razonable y adecuado, existe un porcentgje de insatisfaccion. En cuanto a la igualdad de
trato por parte de los colaboradores un 66% de los clientes se sintié “Satisfecho o Muy
satisfecho”, mientras que un 28% estuvo "Parcialmente satisfecho”, 10 que puede requerir una
mayor atencion por parte de la veterinaria para asegurar una experiencia equitativa para todos.
Asi también, un 66% de los clientes percibe que € personal veterinario esta disponible cuando
se les necesita, sin embargo, un 30% de los clientes se encuentra “Insatisfecho o Nada
Satisfecho™, 1o que indica que agunos clientes pudieron haber experimentado dificultades para
acceder alos servicios veterinarios.

Deigua manera, el 82% de los clientes se encuentra ““Satisfecho o Muy satisfecho™ con
el comportamiento de los colaboradores y la confianza que inspiran, 1o que indica una

percepcion positiva en general.
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Por otro lado, €l 86% se encuentran ““Satisfecho o Muy satisfecho™ con las respuestas a

sus inquietudes por parte del médico veterinario, sdlo un 6% de los clientes se encuentra

“Insatisfecho”. En cuanto ala presentacion del personal € 72% de | os clientes manifiestan que
la apariencia y la imagen del equipo de trabajo del hospital veterinario son considerados
adecuados y profesionales. Asi también en cuanto a los horarios de atencién € 54% de
encuestados considera que son adecuados.

Siguiente, € usuario externo califica con un 88% en una escala ““Satisfecho o Muy

satisfecho™ la calidad de los servicios, el costo de la consulta médicay €l trato del personal

hacia su mascota, |0 que reflgja una lo que explica que en su mayoria se ha logrado satisfacer
las expectativas del cliente en cuanto ala atencion recibida.

Figura 21. P.5: Satisfaccion del servicio alos clientes
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S bien es cierto, la calidad de |os servicios veterinarios esta directamente rel acionada
con lasinstalacionesy equipos utilizados. En laFigura 22, el 62% de clientes consideraque las

instalaciones y equipos médicos veterinarios son adecuados y modernos. El 34% de

encuestados se muestra neutral en este aspecto, 10 que sugiere que no tienen una opinién
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definida sobre la adecuacion y modernidad de las instalaciones y equipos. Solamente un 4%
manifiesta que no estédn de acuerdo con la infraestructura, modernidad de las instalaciones y
equipos veterinarios.

Se explica que en su mayoria califica positivamente su infraestructura, 10 que es un
indicador favorable. Sin embargo, es importante considerar las opiniones negativas para
identificar qué aspectos generan dudas o insatisfaccion en los clientes. Pues, mantener
instalaciones modernas y bien equipadas es fundamental para brindar un servicio de calidad y

asegurar el bienestar de las mascotas y la satisfaccion de los clientes.

Figura 22. P.6: ¢Considera que las instalaciones y equipos médicos veterinarios son adecuados y
modernas?
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En la Figura 23, se determind que & 98% de los encuestados recomendaria el servicio
del Hospital Veterinario a familiares, amigos y/o conocidos. Solo e 2% indicd que no lo
recomendaria. Este alto porcentaje reflga una percepcion extremadamente positiva de los
clienteshaciael Hospital Veterinario y sus servicios. Ladisposicion arecomendar aotros esun
indicador importante de la satisfaccion de los clientes y de la calidad del servicio
proporcionado. Un ato nivel de recomendacion puede generar un efecto positivo en la
reputacion y €l crecimiento de laveterinaria, yaque los clientes satisfechos tienden a compartir
Sus experiencias con otros, o que puede atraer a nuevos clientesy aumentar lalealtad delosya

existentes.
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Figura 23. P.7: ¢Recomendarias a familiares, amigos y/o conocidos €l servicio del Hospital
Veterinario?
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Cabe resaltar que las respuestas de |os encuestados respecto alos servicios sugeridos o
deseables para la implementacién en el Hospital Veterinario ofrecen un valioso panorama de
las necesidades y expectativas de los propietarios de mascotas. En la Figura 24, se expone
sugerencias que apuntan hacia la mejora de la experiencia del cliente y la calidad de los
servicios, factores esenciales en la gestion de un Hospital Veterinario exitoso.

Figura 24. P.8: ;Qué servicios sugiere o gustaria que se implementaraen el Hospital Veterinario?
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INTRODUCCION

La implementacidn de un plan de gestion administrativa tiene un efecto directo en la
calidad del servicio ofrecido a los clientes. Al optimizar los procesos internos y asegurar una
atencion eficiente, se aumenta la satisfaccion del cliente y se fortalece la imagen de la
institucion. Esta propuesta tiene la capacidad de elevar la calidad del servicio a optimizar los
periodos de espera 'y garantizar una atencion sobresaliente por parte de todo € persona que
conformael Hospital Veterinaria; yaque lapresenciade ciertainsatisfaccion de usuarios genera
quejasy una percepcion negativa en relacion con laveterinaria. Por |o tanto, resultaimperativo
introducir modificaciones en € enfoque administrativo actual y recomendar estrategias y

métodos que promuevan una excelencia constante en la calidad del servicio ofrecido.
OBJETIVO

Establecer un marco sblido para e mejoramiento continuo, la eficiencia operativa y €
cumplimiento de los estandares de calidad en todas las éreas del Hospital Veterinario. Asi
también, mejorar la eficiencia en la atencidn al cliente y optimizar procesos en cuanto al

funcionamiento de las &reas médicas y administrativas.
JUSTIFICACION

En la actudidad, es fundamental que todas las empresas tengan como visiéon alcanzar la
eficiencia, lacompetitividad y laexcelencia organizacional, brindando servicios de alta calidad
y unaatencion excepcional asus clientes. Por |o tanto, esprimordial contar con unaherramienta
gue ayude a corregir este problema y permita a Hospita Veterinario adoptar y adaptar

procedi mientos mas eficientes.

Al analizar los resultados obtenidos en e diagndstico realizado al Hospital V eterinario, se pudo
identificar la existencia de un proceso administrativo deficiente, caracterizado por un manejo
empirico en la realizacion de actividades. Por Ultimo, la falta de una estructura organizativa

bien definida dificultalaeficienciay eficacia en la gestion.

En ese contexto, el plan de gestion administrativa del hospital veterinario es un documento que
describe la situacion real de lainstitucion, asi como |as estrategias, politicas, metasy objetivos
para fortalecer su competitividad. Este trabajo de investigacion se convierte en un valioso
instrumento de apoyo y consulta para el persona del hospital, dado que aborda las necesidades

y condiciones especificas delaveterinaria, estableciendo un marco solido parael mejoramiento
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continuo, la eficiencia operativay € cumplimiento de los estandares de calidad optimizar de
recursos, el control de procesos y la implementacion de estrategias que permitir alcanzar los
objetivos trazados, garantizando asi una gestion eficaz y exitosa en todas las éreas de la
Veterinaria

PROPUESTA: PLAN DE GESTION ADMINISTRATIVA

Antecedentes

El Hospital Docente Veterinario “César Augusto Guerrero” fue creado en € afio 1977
con lafinalidad de tener un centro especializado en atencion veterinaria de pequefias especies
y que brinda la oportunidad a estudiantes de la carrera para que realicen sus précticas
preprofesionales. Se encuentra ubicado en el campus universitario de la Facultad Agropecuaria
y de Recursos Naturales Renovables, es considerado uno de los méas importantes de la region
Sur del pais.

L os principales servicios que se brindan en este escenario de aprendizaje son: consulta
externa, cirugia basica de tgjidos bandos y ortopedia y servicios de diagnéstico (ecografia,
electrocardiografia, hospitalizacion entre otros).

Este centro médico atiende en promedio entre 10-15 pacientes diarios en € area de
consulta externa y hospitalizacion, ademas se realizan 3 cirugias diarias previamente
agendadas, en € hospital actualmente laboran 3 médicos, dos en € area de consulta externay
hospitalizacion y un médico en e &rea de cirugia; durante € periodo lectivo se cuenta en

promedio con 3 a4 estudiantes internos por semana, quienes hacen su internado rotativo.
Mision

“Ser un centro de apoyo médico y académico para la comunidad externa y estudiantes
de la Carrera de Medicina Veterinaria que se encuentren en proceso de formacion mediante
programas de internados rotativos, vinculacion comunitaria, investigacion formativa. Nuestro
compromiso es formar profesionales altamente capacitados y comprometidos en salvaguardar

lasalud de nuestros pacientes y que sean lideres emprendedores en | os diferentes ambitos de la
clinica de las diferentes especies.”
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Vision

“Convertirnos en un Hospital Veterinario lider de laregion Sur del pais reconocido por
la excelencia en la atencion médica y €l bienestar animal. Buscamos ser una institucion de
referencia en @ ambito académico, tecnolégico y cientifico, impulsando constantemente la
investigacion y laformacion continua de nuestros profesional es para ofrecer servicios delamas
alta calidad. Nos esforzamos por ser un centro de referencia en e cuidado y tratamiento de
todas las especies animales, y al mismo tiempo, promover una conexion estrecha con la
comunidad, fomentar una cultura de responsabilidad y compromiso hacialasalud y € respeto

por los animales.”

Valores Organizacionales

Compromiso con e bienestar animal: Colocamos €l bienestar y la salud de los animales
en e centro de nuestras acciones. Nos esforzamos por brindar una atenciéon médica
compasivay de alta calidad, asegurdndonos de que cada paciente recibe el megjor cuidado
posible.

Excelencia profesional: Buscamos constantemente la excelencia en nuestra labor,
manteniendo altos estandares de practica veterinaria y actualizandonos en las Ultimas
técnicas y avances medicos. Nuestro objetivo es proporcionar servicios de calidad y
alcanzar los mejores resultados para nuestros paci entes.

Trabajo en equipo: Fomentamos un ambiente de trabaj o col aborativo donde cada miembro
del equipo es valorado y respetado. Trabajamos juntos para abordar |os desafios y brindar
soluciones integrales en beneficio de nuestros pacientes y la comunidad.

Etica y responsabilidad: Actuamos con integridad y transparencia en todas nuestras
interacciones. Somos responsables de nuestras acciones y decisiones, cumpliendo con los
principios éticos y profesionales para mantener la confianza de nuestros clientes y la
comunidad en general.

Formacion académica y mentoria: Nos comprometemos a proporcionar un ambiente de
aprendizaje enriquecedor, brindando orientacion y apoyo necesario paraque |os estudiantes
adquieran habilidades practicas y conocimientos relevantes en e campo de la medicina

veterinaria.
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Objetivos

Ofrecer servicios de consulta externa, hospitalizacion, diagnostico y tratamiento a los
animales domésticos, asi como suministrar un servicio veterinario permanente a la
comunidad.
Promover la participacion activa de los estudiantes durante su internado en el Hospital
en clinicas para grandes y pequefias especies, obteniendo conocimientos y
profesionalismo, através de:
a. El contacto con los casos clinicos;
b. El revisiony aplicacién de conocimiento previamente obtenidos en las ciencias
basicas y materias clinicas,
El desarrollo de técnicasy procedi mientos de diagndstico, tratamiento y cirugia;
d. Desituarlo al estudiante en relacion directa con los clientes; y,
e. Crear habitos, destrezas, habilidades que le ayuden a solucionar asuntos

profesionales.
Politicas

En base al Art. 3 del Estatuto de la Empresa Publica IMPETU, la empresa publica “La
Nacional de Loja — EP” en ejercicio de la facultad conferida por la Constituciéon y la Ley
Organica de Empresas Publicas, literal b) tiene como objeto primordial proveer toda clase de
bienes y servicios como: Prestacion de servicios en las ramas de la salud; es por ello por 1o que

se establece las siguientes politicas,

1. Objetivoy Compromiso:
Proporcionar atenciéon médica y quirargica de ata calidad a los pacientes animales,
priorizando su bienestar y salud alo largo de sus vidas.
Contribuir a Objetivo de Desarrollo Sostenible niumero 15: "Vida de Ecosistemas
Terrestres’, mediante la promocion de lasalud y el bienestar animal, y el fomento de
précticas agricolas y ganaderas sostenibles.

2. Sostenibilidad Financiera:
La empresa debe desarrollar estrategias para generar beneficios econdmicosy asegurar
su sostenibilidad financiera. Esto podria incluir la optimizacién de recursos y la
generacion de ingresos a través de sus actividades.

3. Calidad en la Atencion Veterinaria
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Garantizar que todos los servicios médicos y quirlrgicos proporcionados en €l Hospital
Veterinario cumplan con los mas altos estandares de calidad y ética profesional.
Implementar procedimientos estandarizados para € diagnéstico, tratamiento y
seguimiento de |os pacientes animales.

Evaluar periddicamente la satisfaccion de los clientes y pacientes para mejorar
continuamente la calidad de la atencion.

Bienestar Animal:

Priorizar el bienestar y la comodidad de |os pacientes animales, minimizando su estrés
y sufrimiento durante su estanciaen el hospital.

Adoptar practicas de mango y cuidado que promuevan € bienestar fisico y emocional
de los pacientes, incluyendo la provision de entornos adecuados y enriquecimiento
ambiental .

Formacion y Capacitacion:

Ofrecer programas de capacitacion y formacién continua para e persona médico y
técnico, asegurando que estén a tanto de las Ultimas tendencias y avances en medicina
veterinaria

Fomentar la participacion en congresos, seminarios y cursos para e desarrollo
profesiona del equipo.

Educacion y Prevencion:

Desarrollar programas de educacion para la comunidad sobre tenencia responsable de
mascotas, prevencion de enfermedades y promocion de lasalud animal.

Proporcionar recursos educativos en lineay en el hospital parainformar alos duefios de
mascotas sobre cuidados basicos y necesidades médicas.

Investigacion Veterinaria:

Promover y apoyar la investigacion cientifica en el campo de la medicina veterinaria,
con un enfoque en lamejora de |os tratamientos y la comprension de las enfermedades
animales.

Establecer colaboraciones con otras instituciones de investigacion para llevar a cabo
proyectos conjuntos.

Responsabilidad Ambiental:

Implementar préacticas de manejo de residuos médicos y quimicos que cumplan con los
estandares de seguridad y proteccion del medio ambiente.

Fomentar el uso responsabl e de recursos como aguay energiadentro delasinstalaciones
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10.

11.

12.

del Hospital Veterinario.

Participacion Comunitaria:

Establecer programas de voluntariado y pasantias para estudiantes y miembros de la
comunidad interesados en la medicina veterinaria.

Colaborar con organizaciones locales y refugios de animales para ofrecer servicios 'y
atencion a animales en situaciones vulnerables.

Transparenciay Comunicacion:

Mantener una comunicacion clara y transparente con los duefios de mascotas sobre
diagnosticos, tratamientos, costosy procedi mientos.

Proporcionar informacién detallada sobre |os servicios ofrecidos, tarifas y politicas del
Hospital Veterinario.

Innovacion Tecnoldgica:

Invertir en equipos y tecnologias médicas de vanguardia para mejorar la precision de
los diagndsticos y tratamientos.

Fomentar |a adopcion de nuevas tecnologias para optimizar |os procesos internos del
Hospital Veterinario.

Alianzas Estratégicas:

Establecer colaboraciones con otras instituciones veterinarias, universidades, clinicas

y organizaciones afines para compartir conocimientosy recursos.

Diagnostico Situacional

Paratener un panoramamas claro del Hospital Veterinario serealizé un andlisis FODA,

en donde se corrobora lo expresado por Chiavenato (2017), en su libro de Planeacion
Estratégica Fundamentosy aplicaciones, en donde expone que € anadlisis FODA busca anticipar
oportunidades y amenazas a efecto de concretar la vision, la misién y los objetivos de la
organizacion. Analizalas diferentes dimensionesdel entorno queinfluyen en las organizaciones
de una manera general. También estudia las dimensiones sectoridles y competitivas del
ambiente interno: fortalezas y debilidades que influyen en las organizaciones afin de crear las
condiciones para formular estrategias que presentan la meor adaptacion de la empresa

entorno en € cual actla.
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Tabla 7. Diagnostico Situacional del Hospita Veterinario

ANALISISINTERNO

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
1. Excelente reputacion. 1. Concientizacion delapoblacion acerca
2. Precios accesibles paralos clientes. del cuidado de las mascotas.
3. Infraestructura propia. 2. Ordenanzade cuidado y proteccion de
4. Carterafijade clientes. animales.
5. Personal adtamente calificado y 3. Demanda creciente de mascotasen los
experimentado. hogares.
6. Experiencia de afios de servicio y 4. Equipos de diagndstico de udltima
atencion. tecnologia.
7. Equipo de profesionaes especidizados 5. Sistemas de informacion eficientes.
ofreciendo servicios de calidad. 6. Ofertade nuevos servicios.
8. Equipo médico suficiente para atender
los requerimientos de los clientes.
FODA
DEBILIDADES AMENAZAS
1. Fatadeorganizacion enladistribucion 1. Competencia de clinicas veterinarias.
de funciones médicas y 2. Presupuesto no adecuado para la
administrativas. gestion de bienes, equipos e insumos
2. No se cuenta con un manua de meédicos veterinarios.
funciones adecuado. 3. Aumento de los costos de los
3. No se cuenta con un sistema de medi camentos veterinarios.
informacion acorde asus necesidadesy 4. Uso de tecnhologias obsoletas para €
requerimientos. diagndstico.
4. Falta de capacitacion a personal del 5. Cultura de la poblacion para auto
hospital veterinario. medicar a sus mascotas
5. Fatade mantenimiento de equipos.
6. Carencia de equipos médicos basicos
(Rayos X).
7. Precios no actualizados.
8. Ausencia de un sistema de control de

inventario efectivo en la empresa.

ONH3LXISISITYNY
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Tabla 8. Andisis FODA Hospital Veterinario

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1. Concientizacién delapoblacién acercadel cuidado delasmascotas.
2. Ordenanza de cuidado y proteccién de animales.

1.Competencia de clinicas veterinarias.
2.Presupuesto no adecuado paralagestion de bienes, equipos

FACTORES . . . L
EXTERNOS 3. Demanda creciente de mascotas en los hogares. e insumos médicos veterinarios.
4. Equipos de diagndstico de Ultima tecnologia. 3.Aumento de |os costos de |os medicamentos veterinarios.
FACTORES i . e . .
INTERNOS 5. Sistemas de informacion eficientes. 4.Uso de tecnol ogias obsoletas para el diagndstico.
6. Oferta de nuevos servicios. 5.Inestabilidad politica.
FORTALEZAS FO FA

1.Excelente reputacion.

2.Precios accesibles paralos clientes.

3.Infraestructura propia.

4.Carterafijade clientes.

5.Personal atamente calificado y experimentado para
atender los requerimientos de los clientes.

6.Experienciade afios de servicio y atencién.

7.Equipo de profesionales especializados ofreciendo
servicios de calidad.

-F1, O1: Generar y aplicar un plan de gestion administrativa para
mejorar los niveles de atencion y satisfaccion de los clientes.

- F2, O1: Implementar programas de atencion preventiva, mediante la
difusién en medioslocalesy redes sociales.

- F5, O4: Adquisicion de equipos médicos de Ultima tecnologia para
mejorar 10s servicios.

- F3, O5: Incorporar tecnologia para facilitar laatencion d cliente.

-F7, 06: Crear programas de mentoria'y formacion para € equipo
médi co.

-F1, O5: Promocién y marketing para aumentar la visibilidad del
hospital en lacomunidad, através de difusion en redes sociales.

-F4, 06: Implementar una farmacia veterinaria y transporte para
mascotas.

- F1, Al: Mantenerse informado y adaptarse alos cambios.
- F5, A2 Capacitacion continua y participacion con
organismos profesionales.

DEBILIDADES

DO

DA

1.Fata de organizacién en la distribucion de funciones
médicasy administrativas.

2.No se cuenta con un manual de funciones adecuado.

3.No se cuenta con un sistema de informaci 6n acorde asus
necesidades y requerimientos.

4.Falta de capacitacion a personal.

5.Falta de mantenimiento de equipos.

6.Carencia de equipos médi cos bésicos (Rayos X).

7.Precios no actualizados.

8.Ausencia de un sistemade control de inventario efectivo
en laempresa.

-D1, O1: Implementar un sistema de gestion y capacitacion.

-D2, O6: Elaborar y establecer un manua de funciones y
procedimientos.

- D5, 06: Adquisicion de nuevos equipos médi cos de diagndstico para
garantizar una atencién médica de vanguardia.

-Entregar a clientes folletos o tripticos publicitarios stickers para
carros, de los servicios que ofrece la veterinaria.

- D3, O6: Establecer protocolos para consultas médicas con € fin de
que seamas répiday los clientes no esperen tanto tiempo.

- D1. Al: Capacitar a los pasantes que demuestran alto
potencial con el objetivo de contratarlos como auxiliares
para que haya mas personal, a mismo tiempo adquiriendo
experienciay los clientes los vayan conociendo

- Mejorade procesos mediante larevision y actualizacion de
los procedimientosy protocolos.

- D3. A4: Contar con un Software de gestion de calidad
acorde a las necesidades de la empresa, enlazando ciertas
operaciones € inventario, compras, ventasy contabilidad.
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A través de estas alternativas innovadoras, coadyuvaran a tener una administracion més eficiente,
potenciando la colaboracién internay proyectando unaimagen de liderazgo en e Hospital Veterinario;
mediante e compromiso, la comunicacion y e desarrollo integral de todos los colaboradores, 1o cual
permitirA mejorar 1os procesos administrativos en un entorno que promueva la excelencia y €

crecimiento continuo.

Tabla 9. Estrategias propuestas

HOSPITAL DOCENTE VETERINARIO iMPETU
“CESAR AUGUSTO GUERRERO” EMPRESA PUBLIGA

ADMINISTRATIVO

ESTRATEGIA 1 SOFTWARE VETERINARIO

Mejorar laeficienciay la calidad de la gestion hospitalaria, mediante la

QEIIETIVE implementacion de un sistema automatizado de gestion.

ACTIVIDADES RESULTADOS ESPERADOS

Reduccion del tiempo dedicado atareas
administrativasy mayor eficienciaen la
gestion de pacientes.

Disminucion de errores médicos y

Implementacion de sistema automatizado de administrativos gracias a la

gestion hospitalaria, para mejorar la eficiencia automatizacion de procesos.

en la programacion de citas, seguimiento de | . Mejora en la rentabilided y la

pacientes, facturacion y gestion de registros competitividad del hospital veterinario

médicos. debido a una gestion més eficiente de
los recursos.

Mayor satisfaccion de los pacientes y
sus propietarios debido a un servicio
mas répido y preciso.

FINANCIAMIENTO

Esimportante que Universidad Nacional de Lojay Empresa PUblicaasigne un presupuesto
especifico paraimplementar un sistema automatizado de gestion hospitalaria

A través ddl voluntariado estudiantil, con especia énfasis en estudiantes de la carrera de
sistemas que estén dispuestos a generar un sistema automatizado para gestion del hospital
veterinario. Lo cual permitira que los estudiantes tengan la oportunidad invaluable para
aplicar sus conocimientos en un entorno real, sino que también fomentara un ambiente de
aprendizaje colaborativo y apoyo mutuo.

INDICADOR DE DESEMPENO (KPI)

INDICE DE EFICIENCIA OPERATIVA

TIEMPO EJECUCION TAREAS ANTES — TIEMPO EJECUCION TAREAS DESPUES
= X

n 9
% TIEMPO EJECUCION TAREAS ANTES

100
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FINANCIERO

ESTRATEGIA 2 ESTABLECIMIENTO DE FARMACIA VETERINARIA

Optimizar la efectividad de los tratamientos médicos de los pacientes
(mascotas) en e Hospital Veterinario a través de la disponibilidad y

QEUSUINE accesibilidad de medicamentos y productos veterinarios en la farmacia
interna
ACTIVIDADES RESULTADOSESPERADOS

Identificacion y seleccién de proveedores

confiables de productos veterinarios. Diversificacion de servicios por ende

Acondicionamiento uipamiento del INgresos.
i y P Alto grado de satisfaccion de los
espacio paralafarmacia. ientes

Desarrollo de un catdogo de productos
disponibles.

Promocion y difusion de la farmacia entre
los clientes actuales y potenciales.
Establecimiento de politicas de precios
competitivos y rentables.

Efecto positivo en laimagen y servicios
brindados por e Hospital Veterinario.
Incremento en lafidelizacion de clientes
y atraccion de nuevos clientes debido a
laampliacion de servicios.

FINANCIAMIENTO

La Universidad Naciona de Lojay Empresa Publica asignaran fondos del presupuesto
ingtitucional para financiar parcial o totalmente e proyecto. Esto podria incluir
financiamiento para e acondicionamiento del espacio, adquisicion de inventario inicia y
capacitacion de personal. Una vez que la farmacia esté operativa, 10s ingresos generados
por la venta de medicamentos y productos veterinarios pueden reinvertirse en € hospital
y en lafarmacia para su crecimiento y sostenibilidad.

Buscar donaciones o patrocinios de individuos, empresas locales u organizaciones
interesadas en apoyar proyectos de salud animal y educacion veterinaria.

Buscar inversores particulares interesados en financiar € proyecto a cambio de una
participacion en el negocio.

Buscar colaboraciones con empresas 0 proveedores de productos veterinarios que estén
dispuestos a proporcionar recursos o apoyo financiero a cambio de la promocion de sus
productos en lafarmacia veterinaria.

INDICADOR DE DESEMPENO (KPI)

INCREMENTO EN INGRESOS POR SERVICIOSDIVERSIFICADOS

_ INGRESOS GENERADOS ANTES — INGRESOS GENERADOS DESPUES 9

I' %= 100
& INGRESOS GENERADOS ANTES
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MARKETING

ESTRATEGIA 3

PROMOCION Y MARKETING EN PLATAFORMAS

DIGITALES

Mejorar lapresenciaen lineay lainteraccion con lacomunidad, asi como

OBJETIVO fortalecer laimagen del Hospital Veterinario como lider en el bienestar

animal, atrayendo nuevos clientes y generando mayor compromiso.

ACTIVIDADES

RESULTADOS ESPERADOS

Implementar campafias de publicidad
estratégica en redes sociales para aumentar
laexposiciony e compromiso.

Crear contenido relevante y atractivo para
redes sociales, como consgos de cuidado
animal, historias de éxito de pacientes, y
noticias relacionadas con la salud de las
mascotas.

- Aumento de la visibilidad en linea del
Hospital veterinario a través de redes
sociales.

- Atraccion de nuevos clientes.

- Generar mayor alcance y Engagement
con la comunidad.

Disefiar y organizar programas de vacunacion,
desparasitacion y charlas informativas de
concientizacién en €@ Hospital Veterinario y
eventos comunitarios.

Fortalecer la imagen de Hospita
Veterinario como lider en € bienestar
animal, aumentando asi su presencia y
confianza en la comunidad.

FINANCIAMIENTO

La Universidad Nacional de Lojay Empresa Publica asignard un presupuesto especifico
para actividades de marketing y promocién en linea. Este presupuesto cubrira los gastos
asociados con la implementacion de campafias publicitarias en redes sociaes, la creacion
de contenido y la organizacion de eventos.

Dar apertura como pasantias a estudiantes de la carrera de Comunicacion Social que estén
dispuestos atrabajar en €l proyecto como parte de su formacion, lo que reducirialos costos
laborales.

Explora la posibilidad de obtener fondos de investigacion o subvenciones especificas
relacionadas con proyectos de promocién de la salud animal y e bienestar. Algunas
organizaciones gubernamentales o sin fines de lucro pueden ofrecer financiamiento para
proyectos de este tipo.

INDICADOR DE DESEMPENO (KPI)

PARTICIPACION EN REDES SOCIALES

NUMERO DE SEGUIDORES EN EL MES

P %=— X
°~ NUMERO TOTAL DE SEGUIDORES INICIO DE MES

100
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TALENTO HUMANO

ESTRATEGIA 4 TALENTO HUMANO DESTACADO

Fomentar € crecimiento y la excelencia del personal del Hospital
Veterinario a través de la formaciéon continua y € desarrollo de

OBJETIVO habilidades de liderazgo, con € fin de mantenerse actualizados en los

avances en medicina veterinaria y cultivar habilidades de liderazgo en
todo el equipo.

ACTIVIDADES RESULTADOS ESPERADOS

Formacion continua del personal para
mantenerse a dia con los avances en
medicina veterinaria

Personal competente, comprometido y
actualizado con las Ultimas tendencias

Evaluacion y capacitacion alos pasantes con medlicas.
y ap P Mejora en la calidad de la atencion al
mayor potencia para transformarlos en diente
miembros def equipo medico. Cultivar habilidades de liderazgo en
Conferencias para Fomentar Habilidades de .
todo el equipo.

Liderazgo y Coaching

FINANCIAMIENTO

Se propone que laUniversidad Nacional de Lojay Empresa Publica asigne un presupuesto
especifico paralaformaciony desarrollo del personal en éreas clave como: administracion,
medicina y liderazgo. Esta asignacion de fondos garantizara la mejora continua de las
habilidades y competencias del equipo, 10 que a su vez conducira a una atencion mas
eficientey de alta calidad en &l hospital veterinario.

Incorporar recursos en linea como cursos y materiales de formacion gratuitos o de bajo
costo, como complemento a iniciativas de capacitacion, permitiendo asi un acceso més
amplio a conocimientos actualizados y relevantes.

Se sugiere promover € voluntariado estudiantil, con especia énfasis en estudiantes de
diferentes carreras, que estén dispuestos a ofrecer capacitacion y mentoria al persona del
hospital de forma voluntaria en diferentes temas. Asi se brindar4 a los estudiantes una
oportunidad invaluable para aplicar sus conocimientos en un entorno real, sino que
también fomentara un ambiente de aprendizaje colaborativo y apoyo mutuo.

INDICADOR DE DESEMPENO (KPI)

PARTICIPACION EN CAPACITACION

_ NUMERO DE EMPLEADOS CAPACITADOS 9

P %= > 100
NUMERO TOTAL DE EMPLEADOS
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Organigrama Estructural

Parallevar a cabo sus funciones, € Hospital Veterinario se regira por la siguiente estructura

organizacional:

Figura 25. Organigrama estructural propuesto del Hospital Veterinario UNL

Dl
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MANUAL DE FUNCIONES

Tabla 10. Manual de Funciones: director/adel Hospital Veterinario

OYAPESE HOSPITAL DOCENTE VETERINARIO :
y Uty “CESAR AUGUSTO GUERRERO” LAl

MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

Lirp =
lac
de Laja

Emision Agosto Nivel | Directivo Dependencia | Administrativa
2023
DIRECTOR/A DEL HOSPITAL VETERINARIO CLAVE DE PUESTO 001-HV

PERFIL Y REQUERIMIENTO DEL PUESTO

Formacién Académica Méd@co/ao Magiste_:r en Medici naVeterinaria. _
Magister en Administracion de Empresas o carreras afines.
Administracion Genera y Direccion Administrativa.
Recursos Humanos.
Relaciones Publicas
Conocimientos Generales | - Lineamientos establecidos paralos Programas de Servicio
Comunitario y Hospitalario
Conocimiento sobre normas de seguridad e higiene
hospitalario veterinario
Experiencia Minima de 3 afios en puestos similares.

OBJETIVO:
Dirigir y supervisar las operaciones generales del Hospital Veterinario, estableciendo una

vision estratégicay asegurando la excelenciaen laatencion y los servicios.

FUNCIONES:
Responsable de hacer cumplir las labores administrativas y académicas del Hospital
Veterinario.
Dirigir y supervisar todas las actividades del Hospital Veterinario, para cumplir con los
objetivos en cuanto a docencia, investigacion, difusion y extension.
Coordinar y dirigir todas |as actividades y operaciones del hospital.
Supervisar, controlar y autorizar la asignacion y aplicacion de los recursos financieros que
ingresan al Hospital Veterinario.
Desarrollar planes estratégicos para €l hospital, alineados al cumplimiento de los objetivos
institucionales.
Administrar los recursos humanos, financieros y materidles para asegurar €
funcionamiento eficiente del Hospital Veterinario.
Convocar y presidir lajuntadel Hospital Veterinario.
Asegurar que el Hospital Veterinario cumplacon las normativasy regulaciones pertinentes.
Velar por e cumplimiento de los deberesy garantizar 1os derechos de todos |os colabores.
Pedir informes alos responsables de la seccion.
Presentar el informe anual de actividades y lo que solicitaran €l Consgjo Directivo y
Autoridades de la Empresa Publica
Vigilar que los servicios que preste el Hospital Veterinario se proporcionen de forma
profesional y con calidad a cada uno de los pacientes.
Disponer la elaboracion del Cuadro de Necesidades de Bienes y Servicios y redizar la
adquisicién, almacenamiento y distribucion de los bienes materiales
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RESPONSABILIDADES ADICIONALES
Resolver de manera €ficiente y justa cuaquier conflicto interno dentro del hospital
veterinario, asegurando un ambiente de trabajo armoni0so.
Fomentar el desarrollo profesional continuo detodo €l personal, promoviendo laformacion
y laactualizacién constante.
Garantizar laresponsabilidad financieray uso eficiente de los recursos, evitando cualquier
malversacion de fondos.
Implementar procesos de mejora continua en la calidad de la atencién médica y la
eficiencia operativa.
Promover la participacion activa del hospital veterinario en la comunidad, ofreciendo
servicios educativos de calidad y de atencion veterinaria.
Actuar como el principal representante del hospital veterinario en relaciones
ingtitucionales, asegurando el cumplimiento de todas | as regulaciones aplicables.

NORMASDE CONDUCTA
Mantener la maxima transparencia en todas las operaciones financieras y administrativas
del hospital veterinario.
Establecer un egemplo de liderazgo ético, basado en principios moralesy profesionales
solidos.
Fomentar una comunicacion abiertay honesta con todo el persona y demas directivos.
Mostrar empatia hacialas preocupaciones y necesidades del personal, pacientesy sus
duerios de las mascotas.
Asumir responsabilidad total por € rendimiento y los resultados del hospital veterinario.
Actuara con imparciaidad y justicia en latoma de decisiones.
Promover lainnovacién en la atencion médica veterinariay la gestion hospitalaria para
mejorar la calidad de los servicios.

SANCIONES GENERALES
Advertenciaa Comunicacion escrita que seflalard la infraccién y advertira posibles
consecuencias futuras.
Suspensién: Suspension temporal de funcionesy deberes por un determinado periodo, de
acuerdo como establezca e érgano superior.
Terminacion de Contrato: En casos graves o repetidos de infracciones, € contrato de
empleo puede ser terminado.
Acciones Legales: S la infraccidn involucra actividades ilegales, se tomardan medidas
legales de acuerdo con lalegislacion aplicable.

SANCIONES ESPECIFICAS
Por casos de incumplimientos menores o una primeraviolacion de las normas de conducta,
se emitira una advertencia escrita que se incorporara a su expediente personal.
En casos graves de mala conducta o negligencia, se impondra una suspension extendida o
incluso la destitucion.
En situaciones de maa gestion financiera, perdera ciertos beneficios o incentivos
€conomicos.
Si se descubre comportamiento ilegal o fraudulento, se procedera a despido inmediato y
acciones legales.
Si se presentaran casos de graves violaciones éticas o legales, se consideraralarevocacion
de sus funciones.
En casos de acusaciones graves, se llevara a cabo una investigacién independiente para
determinar laidoneidad del director.
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Tabla 11. Manual de Funciones; Secretaria

if’f?ﬁ B  HOSPITAL DOCENTE VETERINARIO | .
y UL | “CESAR AUGUSTO GUERRERO” IMPETU
'MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES
Emisién | Agosto 2023 | Nivel | Directivo Dependencia | Administrativa
SECRETARIA CLAVE DE PUESTO 002-HV

PERFIL Y REQUERIMIENTO DEL PUESTO ‘

Conocimientos

ol macion Contabilidad, Administracién y Carreras Afines
Académica

Administracion Generd

Excel avanzado

Recursos Humanos.

Liderazgo y negociacion

Generales Conocimiento sobre normas de seguridad e higiene hospitalario
veterinario
Secretariado y redaccion

Experiencia Minimade 1 afio en puestos similares.

OBJETIVO:

Coordinar y supervisar las funciones inherentes al Hospital Veterinario en apoyo al director
paradar cumplimiento alos objetivos y lineamientos establ ecidos.

FUNCIONES:

Receptar, organizar y archivar de manera precisay eficiente |os documentos relacionados
con pacientes, proveedores, equipos y otros aspectos administrativos y médicos del
hospital .

Realizar e seguimiento, verificacion y control de los documentos recibidos y emitidos en
EL Hospital Veterinario.

Acordar reuniones con las comisiones de trabajo a nivel interno y externo.

Atender llamadas telefénicas y correos eectronicos, proporcionando informacion
relevante alos clientes, asi como comunicando de manera efectiva con € personal médico
y administrativo.

Gestionar y controlar el inventario de suministros médicos y de oficina, asegurando su
disponibilidad y realizando pedidos cuando sea necesario.

Redactarg, formateara y editara documentos importantes, como informes médicos,
presentacionesy correspondencia oficial, manteniendo |os més atos estdndares de calidad
y profesionalismo.

Elabora registros técnicos e informes de actividades.

Colaborar con otros departamentos para garantizar unaintegracion fluidade la
informacion administrativay financiera con las operaciones clinicas y de atencion a
cliente.

Otras que € jefe inmediato superior establezca y que se deriven de su cargo en la
dependencia donde g ecute su labor.

NORMASDE CONDUCTA

Mantener confidencialidad en relacion con la informacion de pacientes y registros del
hospita veterinario.

Ser puntua y responsable en la gestion de citas y documentacion.

Mantener un comportamiento profesional y amigable en todas las interacciones sea con
pacientes y personal.
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Comunicarse claramente tanto verba mente como por escrito.

Prestar atencion alos detalles en la gestion de documentosy citas para evitar errores.
Cumplir con las politicas y procedimientos establecidos por e hospital veterinario,
empresa publicay launiversidad.

SANCIONES GENERALES
En actividadesilegal es, se tomaran medidas|egales de acuerdo con lalegidacion aplicable.
Advertenciaa Comunicacion escrita que seflalard la infraccién y advertira posibles
consecuencias futuras.
Suspension: Suspension temporal de funcionesy deberes por un determinado periodo, de
acuerdo como establezca el Grgano superior.
Terminacion de Contrato: En casos graves o repetidos de infracciones, € contrato de
empleo puede ser terminado.
Acciones Legales: Si lainfraccion involucra actividades ilegales, se tomaran medidas
legales de acuerdo con lalegidlacion aplicable.

SANCI ONESESPECIFICAS
Para infracciones menores o una primera violacion de las normas de conducta, se emitira
una advertencia escrita que se incorporaraa expediente persona de empleado.
En casos de negligencia grave, sera sujeta a sanciones econdmicas de acuerdo con lo que
establezca el director.
Para problemas persistentes de atencidn al cliente o administrativos, se aplicard suspension
temporal de funciones.
En situaciones de bajo rendimiento, se podriareasignar ala secretaria a otras tareas dentro
del hospital.
En caso de divulgacion inapropiada de informacién confidencial o conducta inaceptable,
se podria considerar €l despido con causa.

80



Tabla 12. Manual de Funciones: Unidad Clinica

& il | HOSPITAL DOCENTE VETERINARIO )
L | S “CESAR AUGUSTO GUERRERO” IMPETU
MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES
Emisién | Agosto 2023 | Nivel | Directivo Dependencia | Administrativa
UNIDAD CLIiNICA CLAVE DE PUESTO 003 HV

OBJETIVO:
Brindar atencion médica, diagndstico y tratamiento a animales enfermos o heridos, asi como
ofrecer servicios de atencion preventiva para mantener lasalud y e bienestar de los animales
FUNCIONES:
- Presentar un plan de actividades de su seccion y responsabilizarse de su gjecucion.
Supervisar y orientar las distintas actividades de sus secciones
Redlizar las gestiones necesarias para el suministro de materiales e implementos que la
Seccion requiera.
Presentar a director del hospital y mas autoridades, informes periédicos sobre las
actividades desarrolladas en la seccion; y,
Notificar con oportunidad a director del hospital las anormalidades que en €
funcionamiento de la seccién pudiese ocurrir.
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Tabla 13. Manual de Funciones: Hospitalizacion - Médico Veterinario

IMPETU

EMPRESA PUBLICH

o “CESAR AUGUSTO GUERRERO”

MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES
Emisién | Agosto 2023 | Nivel | Directivo Dependencia | Médica
HOSPITALIZACION — MEDICO VETERINARIO CLAVE DE PUESTO 003-001 HV

PERFIL Y REQUERIMIENTO DEL PUESTO ‘

. _y Licenciado /Técnico / Magister en Medicina Veterinariay
Formacion Académica :
Zootecnia
Morfologia y fisiologia animal, los principios de salud y
enfermedad, las bases de la produccién animal, los factores que
influyen sobre la calidad e inocuidad de |os alimentos de origen

hersiad ’ HOSPITAL DOCENTE VETERINARIO ’

Conocimientos animal, y los mecanismos asociados a la zoonosis.

Generales - Comportamiento animal, genética, nutricion, reproduccion,
sanidad.
Conocimiento sobre normas de seguridad e higiene hospitalario
veterinario

Experiencia Minimade 2 afios en puestos similares.

OBJETIVO:

Coordinar y supervisar laatencion de perrosy gatos que necesiten procedi mientos anestésicos o
quirdrgicos, ya sean el ectivos, diagndsticos, paliativos o curativos, con € objetivo de mejorar o
corregir su estado clinico. Esto se logra a través de una coordinacion y supervision meticul osa,
asegurando la oportunidad en la atencién. Durante todo el proceso, se prioriza el bienestar
animal, implementando métodos estériles y un mangjo del dolor apropiado de acuerdo a los
principios éticos y profesionales.

FUNCIONES:

- Proporcionar atencion médicaaperrosy gatos bajo solicitud de sus duefios, ademas remitir
alos pacientes a distintas &reas del Hospital Veterinario seguin sus necesidades médicas.
Informar a propietario del estado de su mascota, del prondstico y del costo del tratamiento
0 de la hospitalizacion.

Realice una evaluacién médica detallada del paciente en el momento de la admision.
Interpretar pruebas diagnésticas y establecer diagndsticos precisos.

Administrar medicamentos, fluidos intravenosos y terapias segun las indicaciones del
veterinario responsable.

Registrar con precision las dosis y tiempos de administracion.

Solicitar estudios de diagndstico en funcién de los requerimientos de | os pacientes.
Verificar la correcta documentacion de los expedientes para asegurar los diagndsticos
precisos de cada paciente.

Limpieza, desinfeccion y preparacion de materiales en e éea de emergencia y
hospitalizacion.

Asegurar e manejo adecuado y desinfeccion de equiposy herramientas médicas.
Informar a propietario del estado de su mascota, del pronésticoy del costo del tratamiento
o0 de la hospitalizacion.

Monitorizar y brindar los cuidados basicos y de tratamiento alos pacientes hospitalizados.
Realizar evaluaciones diarias con el médico residente designado en el Area de Medicina,
orientado a pacientes hospitalizados para evaluar diagnosticos, evolucion y plan
terapéutico, asegurando el éxito del tratamiento.
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Emitir recomendaciones médicas y farmacol 6gicas necesarias paralos pacientes.
Actuar con éticay profesionalismo, priorizando siempre lasalud y €l bienestar animal.
Participar activamente en | as actividades académicas del Hospital.

RESPONSABILIDADES ADICIONALES
Realizar diagndsticos precisosy tratamientos médicos para pacientes, siguiendo
protocolos y estandares de atencién médica.
Supervisar y guiar a estudiantes en précticas clinicas, asegurando su aprendizaje y
desarrollo profesional.
Mantener registros médicos completos y precisos de los pacientes, incluyendo
diagndsticos, tratamientos y resultados.
Colaborar con otros profesional es de la salud animal en reuniones de equipo para discutir
casos Y estrategias de tratamiento.
Mantenerse actualizado con las Ultimas tendencias y avances en lamedicina veterinariaa
través de la educacion continua.

NORMASDE CONDUCTA
Mantener los mas altos estandares éticos en la atencion médica veterinaria, incluyendo el
respeto por lavidaanimal y laintegridad profesional.
Tratar alos duefios de |0s pacientes con empatiay comprensi én, especialmente en
situaciones emocionales.
Mantener un ambiente quirdrgico seguro y estéril y seguir protocol os de seguridad
durante las cirugias.
Colaborar con otros profesional es de la salud en casos compl g os que requieran
experienciaadicional.

SANCIONES GENERALES
En actividadesilegal es, se tomardn medidas|egal es de acuerdo con lalegidacion aplicable.
Advertenciaz Comunicacion escrita que sefidlara la infraccion y advertird posibles
consecuencias futuras.
Suspensién: Suspensién temporal de funciones y deberes por un determinado periodo, de
acuerdo como establezca € 6rgano superior.
Terminacion de Contrato: En casos graves o repetidos de infracciones, € contrato de
empleo puede ser terminado.
Acciones Legales: S la infraccion involucra actividades ilegales, se tomaran medidas
legales de acuerdo con lalegislacion aplicable.

SANCIONES ESPECIFICAS
En situaciones graves, como el incumplimiento repetido de protocol os médicos o &ticos, €
personal médico veterinario podria enfrentar una suspensién sin goce de sueldo que puede
variar de 1 a 10 dias, dependiendo de la gravedad de lainfraccion.
En casos extremadamente graves, como |la eutanasia injustificada de animales o conducta
criminal, e médico veterinario puede ser despedido sin previo aviso y se tomaran las
medidas |egal es pertinentes.
En situaciones de bajo rendimiento, se podriareasignar al médico veterinario a otras areas
dentro del hospital.
En casos de diagndsticos y tratamientos incorrectos o inapropiados, se podria suspender la
préctica clinicatempora mente.
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Tabla 14. Manual de Funciones: Consulta Externa— Médico Veterinario

O i | HOSPITAL DOCENTE VETERINARIO :
L [ o “CESAR AUGUSTO GUERRERO” IMPETU
MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES
Emisién | Agosto 2023 | Nivel | Directivo Dependencia | Médica
CONSULTA EXTERNA - MEDICO VETERINARIO CLAVE DE PUESTO 003-002 HV
PERFIL Y REQUERIMIENTO DEL PUESTO
Formacion Licenciado /Técnico / Magister en Medicina Veterinariay

Académica Zootecnia

Morfologia y fisiologia animal, los principios de salud y
enfermedad, las bases de la produccién animal, los factores que
influyen sobre la calidad e inocuidad de |os alimentos de origen

Conocimientos animal, y los mecanismos asociados a la zoonosis.

Generales - Comportamiento animal, genética, nutricion, reproduccion,
sanidad.
Conocimiento sobre normas de seguridad e higiene hospitalario
veterinario

Experiencia Minimade 1 afios en puestos similares.

OBJETIVO:

Coordinar y supervisar la atencion de perrosy gatos que necesiten procedimientos anestésicos
0 quirdrgicos, yasean € ectivos, diagnésticos, paliativos o curativos, con e objetivo de mejorar
0 corregir su estado clinico. Esto selograatravés de unacoordinaciony supervision meticul osa,
asegurando la oportunidad en la atencién. Durante todo € proceso, se prioriza € bienestar
animal, implementando métodos estériles y un manejo del dolor apropiado de acuerdo a los
principios éticos y profesionales.

FUNCIONES:
- Recibir alos pacientes y sus duefios en |la consulta externa.

Registrar informacion relevante, incluyendo datos del paciente y motivo de la consulta.
Brindar informacioninicial sobre los procedimientos y procesos a seguir.

Lleve un registro detallado de cada paciente atendido, incluyendo su historial.

Emitir informes y certificados médicos cuando sean necesarios.

Proveer de material, instrumental 0 medicamentos necesarios en las diversas actividades.
Salicitar estudios de diagndstico en funcion de los requerimientos de | os pacientes.
Verificar la correcta documentacion de los expedientes para asegurar los diagndsticos
preci sos de cada paciente.

Emitir recomendaciones médicas y farmacol 6gicas necesarias para los pacientes.
Prescribir medicamentos, terapias y recomendaci ones nutricional es segun la condicién del
paciente.

Supervisar la entrega completa de informacion a los usuarios sobre las condiciones de sus
mascotas y los procedimientos diagndsticos y terapéuticos potenciales, incluyendo los
costos asociados con el tratamiento requerido.

Actuar con éticay profesionalismo, priorizando siempre lasalud y €l bienestar animal.
Participar activamente en |as actividades académicas del Hospital .

Cumplir con otras tareas indicadas por |a Coordinacion.




RESPONSABILIDADES ADICIONALES
Realizar diagndsticos precisosy tratamientos médicos para pacientes, siguiendo
protocolos y estandares de atencién médica.
Supervisar y guiar a estudiantes en précticas clinicas, asegurando su aprendizajey
desarrollo profesional.
Mantener registros médicos completos y precisos de los pacientes, incluyendo
diagndsticos, tratamientos y resultados.
Colaborar con otros profesional es de la salud animal en reuniones de equipo para discutir
casosy estrategias de tratamiento.
Mantenerse actualizado con las Ultimas tendencias y avances en lamedicina veterinariaa
través de la educaci on continua.

NORMAS DE CONDUCTA
Mantener los mas altos estandares éticos en la atencion médica veterinaria, incluyendo el
respeto por lavidaanimal y laintegridad profesional.
Tratar alos duefios de los pacientes con empatiay comprension, especialmente en
situaciones emociona es.
Mantener un ambiente quirdrgico seguroy estéril y seguir protocolos de seguridad
durante las cirugias.
Colaborar con otros profesional es de la salud en casos compl g os que requieran
experienciaadicional.

SANCIONES GENERALES
En actividadesilegal es, se tomardn medidas|egal es de acuerdo con lalegidacion aplicable.
Advertenciaz Comunicacion escrita que sefidlara la infraccion y advertird posibles
consecuencias futuras.
Suspensién: Suspensién temporal de funciones y deberes por un determinado periodo, de
acuerdo como establezca e 6rgano superior.
Terminacion de Contrato: En casos graves o repetidos de infracciones, € contrato de
empleo puede ser terminado.
Acciones Legales: Si la infraccion involucra actividades ilegales, se tomaran medidas
legales de acuerdo con lalegislacion aplicable.

SANCIONESESPECIFICAS
En situaciones graves, como el incumplimiento repetido de protocol os médicos o &ticos, €
persona médico veterinario podria enfrentar una suspension sin goce de sueldo que puede
variar de 1 a 10 dias, dependiendo de la gravedad de lainfraccion.
En casos extremadamente graves, como |la eutanasia injustificada de animales o conducta
criminal, e médico veterinario puede ser despedido sin previo aviso y se tomaran las
medidas |egal es pertinentes.
En situaciones de bajo rendimiento, se podriareasignar al médico veterinario aotras areas
dentro del hospital.
En casos de diagndsticos y tratamientos incorrectos o inapropiados, se podria suspender la
préctica clinicatempora mente.
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Tabla 15. Manual de Funciones: Consulta Externa— Médico Cirujano Veterinario

& il | HOSPITAL DOCENTE VETERINARIO :
oLl | i “CESAR AUGUSTO GUERRERO” IMPETU
MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES
Emisién | Agosto 2023 | Nivel | Directivo Dependencia | Médica
CIRUGIA — MEDICO CIRUJANO VETERINARIO CLAVE DE PUESTO 003- 003 HV
PERFIL Y REQUERIMIENTO DEL PUESTO
Formacion Licenciado /Técnico/ Magister en Medicina Veterinariay

Académica Zootecnia

Morfologia y fisiologia animal, los principios de salud y
enfermedad, las bases de la produccién animal, los factores que
influyen sobre la calidad e inocuidad de |os alimentos de origen
animal, y los mecanismos asociados ala zoonosis.
Comportamiento animal, genética, nutricion, reproduccion,

Conocimientos

Generales :
sanidad.
Conocimiento sobre normas de seguridad e higiene hospitalario
veterinario
Equipo médicos y procedimientos de anestesia.
Experiencia Minimade 1 afios en puestos similares.
OBJETIVO:

Coordinar y supervisar laatencidn de perros'y gatos que necesiten procedimientos anestésicos
o quirdrgicos, yasean €l ectivos, diagndsticos, paliativos o curativos, con el objetivo de mejorar
0 corregir su estado clinico. Esto se logra a través de una coordinacion y supervision
meticul 0sa, asegurando la oportunidad en la atencién. Durante todo el proceso, se prioriza €l
bienestar animal, implementando métodos estérilesy un manejo del dolor apropiado de acuerdo
alos principios éticos y profesionales.

FUNCIONES:
- Evaluar alos pacientes derivados de |os departamentos de medicina interna o urgencias,

confirmando €l diagnéstico y determinando las opciones pertinentes para e tratamiento
anestésico, analgésico y cirugia segun la situacion.

Calcular €l riesgo anestésico de acuerdo ala condicién del paciente y € procedimiento a
realizar, extenso en andlisis de laboratorio y estudios clinicos.

Elaborar un plan anestésico, seleccionando la técnica adecuada y garantizando una
supervision constante durante € procedimiento mediante la monitorizacion necesaria.
Comunicar detalladamente alos duefios del paciente sobre todos | os aspectos rel acionados
con el proceso anestésico, incluyendo |as posibles complicaciones que pueden surgir.
Implementar un tratamiento analgésico apropiado, ajustado a las necesidades individuales
del paciente en situaciones gue lo requieren desde un punto de vista médico.

Estimar € costo aproximado del procedimiento anestési co-quirargico, permitiendo que los
propietarios tomen una decision informada para sus mascotas y otorguen la autorizacion
correspondiente.

Coordinar la fecha y hora para llevar a cabo e procedimiento anestésico-quirlrgico,
asegurando una planificacion efectiva

Redlizar evaluaciones médicas continuas en pacientes hospitalizados para supervisar €
dolor postoperatorio, € proceso de cicatrizacion y la evolucion genera de la enfermedad
durante este periodo.
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Mantener interacciones regulares con el médico residente asignado en e Area de Cirugia
para evaluar € diagndstico, € progreso y e plan terapéutico, contribuyendo a éxito del
tratamiento.

Emitir recetas detalladas con las instrucciones médicas y €l tratamiento farmacol 6gico
necesario para cada paciente, que seran entregadas a los propietarios.

Redlizar revisiones postquirlrgicas para retirar suturas, vendajes y apésitos, velando por
una recuperacion optimadel paciente en el periodo inmediato posterior alacirugia
Determinar el alta médica de los pacientes en funcion de su evolucion clinicay estado de
salud general.

Emitir los certificados médicos requeridos, documentando adecuadamente el estado de
salud y los procedimientos realizados.

Participar activamente en | as actividades académicas del Hospital

Cumplir con otras tareas indicadas por |a Coordinacién.

RESPONSABILIDADESADICIONALES

Supervisar y entrenar a otros profesional es en técnicas quirlrgicas avanzadas.

Asegurar que todos los equipos quirdrgicos estén en Optimas condiciones y cumplir con
protocolos de seguridad quirdrgica

Participar en la atencién de pacientes criticos que requieran cirugiay cuidados intensivos.
Mantenerse a dia con las Ultimas técnicas quirdrgicas y avances en medicina veterinaria.
Redlizar cirugiasy procedimientos médicos avanzadosy complgjos, colaborando con otros
especialistas para abordar casos multidisciplinarios.

NORMASDE CONDUCTA

Cumplir rigurosamente todas las normas de seguridad y esterilidad durante las cirugias.
Garantizando € bienestar y la comodidad de |os pacientes antes, durante y después de la
cirugia

Mantener atos esténdares éticos en e proceso de cirugia y manejo de pacientes
quirdrgicos.

Brindar informacion clara y comprensible a los duefios de los pacientes sobre
procedimientos quirdrgicosy cuidados postoperatorios.

Seguir los protocolos de seguridad y procedimientos quirdrgicos establecidos por
hospital .

Participar en actividades paramejorar la caidad de la atencién quirdrgica

SANCIONES GENERALES

En actividadesilegal es, se tomardn medidas|egal es de acuerdo con lalegisacion aplicable.
Advertenciaz Comunicacion escrita que sefidlara la infraccion y advertird posibles
consecuencias futuras.

Suspensién: Suspension temporal de funcionesy deberes por un determinado periodo, de
acuerdo como establezca e érgano superior.

Terminacion de Contrato: En casos graves o repetidos de infracciones, € contrato de
empleo puede ser terminado.

Acciones Legales. S la infraccion involucra actividades ilegales, se tomaran medidas
legales de acuerdo con lalegislacion aplicable.
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SANCIONESESPECIFICAS
En situaciones graves, como el incumplimiento repetido de protocolos médicos o éticos, €
personal médico veterinario podria enfrentar una suspension sin goce de sueldo que puede
variar de 1 a 10 dias, dependiendo de la gravedad de lainfraccion.
En casos extremadamente graves, como la eutanasia injustificada de animales o conducta
criminal, el médico veterinario puede ser despedido sin previo aviso y se tomaran las
medidas |egal es pertinentes.
En casos de mala gestion de equipos quirlrgicos o fata de ética, se podria aplicar una
sancion economica.
En situaciones de bajo rendimiento, se podriareasignar a médico veterinario a otras areas
dentro del hospital.

En casos de diagnosticos y tratamientos incorrectos o inapropiados, se podria suspender |a
préctica clinica tempora mente.
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Tabla 16. Manual de Funciones: Unidad Administrativa

7Ry iim B  HOSPITAL DOCENTE VETERINARIO | .
: vy “CESAR AUGUSTO GUERRERO” IMPETU
'MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES
Emisién | Agosto 2023 | Nivel | Directivo Dependencia | Administrativa
UNIDAD ADMINISTRATIVA CLAVE DE PUESTO 004 HV

OBJETIVO:
Organizar y supervisar las tareas rel acionadas con el Hospital Veterinario, en colaboracion con
otras unidades, para brindar atencion smulténeay estructurada, alinedndose con |os objetivos
de enseflanza, investigacion, servicio ala colectividad.
FUNCIONES:
Garantizar una operacion eficiente y coordinada de todas | as actividades relacionadas con
la atencion médicay |os servicios ofrecidos.
Elaborar los reportes de los ingresos y egresos correspondientes por mes.
Organizar y mantener €l archivo de documentos médicos, registros de pacientes, facturas
y otros documentos relevantes para la operacion.
Supervisar y orientar las distintas actividades de sus secciones.
Registrar ingresos y egresos, |levar a cabo tareas de facturacion y cobro, y colaborar en la
administracion de cuentas'y presupuesto.
Mantener bases de datos actualizadas con informacion de |os pacientes, historias médicas
y tratamientos administrados.

Notificar con oportunidad al director del hospital |asanormalidades del &reaadministrativa
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Tabla 17. Manual de Funciones; Auxiliar Contable

D | HOSPITAL DOCENTE VETERINARIO )
L | S “CESAR AUGUSTO GUERRERO” IMPETU
MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES
Emision | Agosto 2023 | Nivel | Directivo Dependencia | Administrativo
AUXILIAR CONTABLE CLAVE DE PUESTO 004-001 HV

PERFIL Y REQUERIMIENTO DEL PUESTO

Formacion . . . - .
Académica Contabilidad y Auditoria, Administracion y Afines

Conocimiento de Normas Tributarias.
Manejo de Sistemas Contables Bésicos.
Facturacion, arqueos de cgjay conciliacion de cuentas bancarias.

Conocimientos Colaborar con el equipo para asegurar la precision y integridad

Generales de los registros contables.
Liderazgo y trabajo en equipo.
Excel Avanzado

Experiencia Minimo 1 afio en puestos similares.

OBJETIVO:

Asegurar |la correcta contabilizacion de transacciones financieras, asi como proporcionar un
servicio de recepcion cordial y eficaz para pacientesy visitantes.
FUNCIONES:
- Atencién a usuario (Recepcion)
Clasificar os pacientes de acuerdo a motivo de consulta.
Ofrecer una atencion telefonica eficiente y empética, respondiendo a consultas,
programando citasy brindando informacion precisa sobre |os servicios del hospital .
Registrar los ingresos diarios provenientes de |0s servicios prestados en €l hospital.
Realizar conciliaciones periddicas para asegurar la coherenciade los registros (Cajay
Bancos).
Llevar un registro ordenado y sistemético de | as transacciones financieras, asegurando la
trazabilidad y 1a disponibilidad de datos.
Recibir, clasificar y distribuir de manera efectivala correspondencia, carpetas e informes
relevantes tanto internos como externos, asegurando su correcta organizacion y acceso
rapido cuando sea necesario.
Realizar lafacturacién de los servicios proporcionados a los clientes, garantizando que
sea precisay transparente y oportuna.
Responsabilizarse del manejo seguro y preciso del efectivo en la recepcion.
Elaborar informes peridicos acerca de larecepcion de los casos y laremision alos
usuarios de los diagndsticos correspondientes
Mantener un registro de las personas que visitan las instalaciones, asegurando la
seguridad y el seguimiento adecuado.
Facilitar la documentacion necesaria, como formularios de admisién y consentimientos,
paralos procedimientos médicos y las cirugias.
Coordinar y gestionar las citas de pacientes, asegurando un flujo ordenado en la
programacion de consultas, tratamientos y procedimientos médicos.
Cumplir con otras tareas indicadas por |a Coordinacion.
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NORMASDE CONDUCTA
Actuar con integridad y ética en todas las transacciones financieras y contables.

Mantener |améxima confidencialidad de lainformacién financieray contable del hospital.
Exactitud y Precision: Garantizar la exactitud y precision en la contabilidad y los informes
financieros.

Comunicar de manera claray transparente cualquier asunto financiero relevante al director
y otras partes interesadas.

Evitar gastos innecesarios y gastos no autorizados.

SANCIONES GENERALES
Advertenciaz Comunicacion escrita que sefidlara la infraccion y advertird posibles
consecuencias futuras.
Suspension: Suspension temporal de funcionesy deberes por un determinado periodo, de
acuerdo como establezca e érgano superior.
Terminacion de Contrato: En casos graves o repetidos de infracciones, €l contrato de
empleo puede ser terminado.
Acciones Legales: Si la infraccion involucra actividades ilegales, se tomaran medidas
legales de acuerdo con lalegislacion aplicable.

SANCIONES ESPECIFICOS
En situaciones de fata de integridad financiera o negligencia en € registro de
transacciones, se aplicara una sancion econdémica de acuerdo como lo establezca €l
director.
En casos de dudas significativas sobre laintegridad financiera, se procedera areaizar una
auditoria externa.
Para casos de conducta grave, como fraude financiero o violaciones éticas significativas,
laterminacion de empleo sin previo aviso serd una opcion.
En situaciones gue involucren pérdida financiera para €l hospital debido a mala gestion
financiera o compras inadecuadas, se impondra multas que varian segiin la magnitud del
dario.
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Tabla 18. Manual de Funciones: Auxiliar de Compras

’5‘5 : il iIMPETU

EMPRESA PUBLICH

geloe “CESAR AUGUSTO GUERRERO”

MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES
Emision | Agosto 2023 | Nivel | Directivo Dependencia | Administrativo
AUXILIAR DE COMPRAS CLAVE DE PUESTO 004-002 HV

PERFIL Y REQUERIMIENTO DEL PUESTO

HOSPITAL DOCENTE VETERINARIO ’

Eormacion Derc_acho Contabilidad, (;erftificado como Operador del Sistema
Académica Nauongl de Compras Publ icaso T_|tulo de '
cuarto nivel en Derecho Constitucional, Pena y/o afines
Conocimiento de Normas Tributarias.
Conocimientosde TIC
Manejo de Sistemas Contables Basicos.
Conocimientos - Portal de Compras Publicas
Generales - Fundamentos juridicos de la contratacion publica
Diplomado en Contratacion Publica
Liderazgo y trabajo en equipo.
Excel Avanzado
Experiencia Minimo 1 afio en puestos similares.
OBJETIVO:

Gestionar € proceso de adquisiciones, asegurando la obtencién de bienesy servicios necesarios
para la operacién de la institucion de manera transparente, eficiente y cumpliendo con los
requisitos.
FUNCIONES:
- Garantizar €l estricto cumplimiento de las regulacionesy procedimientos de compras
publicas establecidos por la entidad competente.
Colaborar con los departamentos internos para identificar las necesidades de bienesy
SErvicios.
Recopilar y analizar informacion para €l aborar solicitudes de requerimientos.
Elaborar especificaciones técnicas, términos de referenciay pliegos paralas comprasy
contrataciones.
Asistir en la preparacion de documentos paralicitaciones publicas y procesos de
cotizacion.
Coordinar larecepcion y apertura de propuestas.
Colaborar en larevision y evaluacion de propuestas técnicas y econodmicas de los
proveedores.
Mantener registros precisos de |os procesos de compra, incluyendo, informesy
resultados.
Hacer seguimiento alos plazosy fechas limite establecidos en los procesos de compras.
Asegurar que los procesos de compra cumplan con las regulaciones 'y leyes de compras
publicas.
Asistir en la preparacion de contratos y acuerdos con proveedores, asegurando la
conformidad legal y administrativa.
Ejecutar la adquisicion oportuna de suministros basicos para € funcionamiento adecuado
del Hospital Veterinario.
Llevar un control de material existente en bodega.

92



Asegurar que todos los procesos de compras e inventario cumplan con las regulaciones
legalesy politicas internas.

Informar alos directivos de la adquision y entrada a bodega de nuevos equipos o
inventario.

Redlizar hoja de pedido de acuerdo alo consumido por determinado periodo de tiempo,
previa autorizacion de la direccion administrativay de la direccion médica.

NORMASDE CONDUCTA

Actuar con integridad y ética en todas |as etapas de | os procesos de compras publicas.
Asegurarse de que todas | as partes i nteresadas tengan igual dad de oportunidades en los
procesos de licitacion.

Mantener la confidencialidad de lainformacion relacionada con licitaciones hasta que se
complete el proceso.

Comunicar de manera claray abierta con los proveedores y todas las partes interesadas
involucradas en |os procesos de compras publicas.

Cumplir estrictamente con los plazos establecidos en |os procesos de compras publicas.
Asumir laresponsabilidad de garantizar que todos |os procesos de compras publicas se
realicen de maneratransparente y de acuerdo con las regulaciones.

SANCIONES GENERALES

Advertenciaa Comunicacion escrita que seflalard la infraccién y advertira posibles
consecuencias futuras.

Suspension: Suspension temporal de funciones'y deberes por un determinado periodo, de
acuerdo como establezca e Grgano superior.

Terminacion de Contrato: En casos graves o repetidos de infracciones, € contrato de
empleo puede ser terminado.

Acciones Legales: Si la infraccion involucra actividades ilegales, se tomaran medidas
legales de acuerdo con lalegislacion aplicable.

SANCIONESESPECIFICAS

En casos de irregularidades graves o incumplimiento sistematico de las regulaciones de
compras publicas, se podria suspender temporalmente la participacion en futuras
licitaciones.

En casos més graves de mala conducta o incumplimiento ético, se puede imponer una
suspensi6n no remunerada de hasta 10 dias, dependiendo de la gravedad de lainfraccion.
En casos de conducta grave, como fraude en compras o conflicto de intereses no revel ado,
laterminacion de empleo sin previo aviso serd una opcion.
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Tabla 19. Manual de Funciones: Auxiliar de Talento Humano

O W AEEE  HOSPITAL DOCENTE VETERINARIO i
y W | “CESAR AUGUSTO GUERRERO” IMPETY

MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES
Emision | Agosto 2023 | Nivel | Directivo Dependencia | Administrativo
AUXILIAR DE TALENTO HUMANO CLAVE DE PUESTO 004-003 HV

PERFIL Y REQUERIMIENTO DEL PUESTO ‘

Psicologia Organizacional, Psicologia Industrial, Administracion
Publica o Titulo de Cuarto Nivel en Gestion del Talento Humano y
afines.

Legidacion laboral y normativas vigentes.

Seguridad Industrial

Manejo de plataformas IESS, SUT, MDT.

For macion
Académica

Conocimientos

Generales o .
Disefio de procesos y estructuras organizacionales
Manej o de Office avanzado

Experiencia Minimo 1 afio en puestos similares.

OBJETIVO:

Apoyar en la gestion de recursos humanos y asegurar que los procesos de reclutamiento,
seleccidn y administracion de personal se realicen de maneratransparente y eficiente.

FUNCIONES:

- Gestionar e proceso de reclutamiento y seleccion de personal, incluyendo la publicacion
de vacantes, revision de curriculums, entrevistasy verificacion de referencias.
Mantener actualizados los registros del personal, incluyendo contratos, néminasy
expedientes individuales.
Colaborar en la elaboracion de informesy estadisticas rel acionadas con la gestion de
talento humano.
Brindar apoyo en la organizacién de programas de capacitacion y desarrollo del personal.
Asigtir en laimplementacion de paliticas y procedi mientos de recursos humanos.
Colaborar en laresolucién de consultas y problemas rel acionados con asuntos de
personal.
Preparar y gestionar la documentaci on necesaria para los procesos de finiquito de
empleados.
Redactar y revisar contratos | abora es, asegurando su conformidad con las politicas y
regul aciones aplicables.
Pago de Nomica.
Cumplir con otras tareas indicadas por |a Coordinacion.
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NORMASDE CONDUCTA
Actuar con integridad y ética en todas las interacciones rel acionadas con recursos
humanos.
Mantener la confidencialidad de lainformacion del persona y proteger la privacidad de
los empleados.
Tratar atodos |os empleados con justiciay equidad, sin discriminacién por motivos de
etnia, género, orientacion sexual, religion u otros factores protegidos por ley.
Mantener una comunicacion claray transparente con el personal sobre politicasy
procedimientos de recursos humanos.
Garantizar que todas | as précticas de recursos humanos estén en cumplimiento con las
leyes laborales vigentes.

SANCIONES GENERALES
Advertenciaa Comunicacion escrita que sefidlara la infraccion y advertird posibles
consecuencias futuras.
Suspension: Suspension temporal de funciones'y deberes por un determinado periodo, de
acuerdo como establezca € érgano superior.
Terminacion de Contrato: En casos graves o repetidos de infracciones, €l contrato de
empleo puede ser terminado.
Acciones Legales: S la infraccion involucra actividades ilegales, se tomaran medidas
legales de acuerdo con lalegislacion aplicable.

SANCIONES ESPECIFICAS
En casos deirregularidades graves en la gestién de recursos humanos o incumplimiento de
leyes laborales, se suspendera temporal mente su gestion en recursos humanos.
Si se descubre que @ Auxiliar de Talento Humano ha participado en précticas de
discriminacion, acoso o cuaquier actividad ilega en la gestion de persona, podria
enfrentar €l despido o la destitucion.
En situaciones de fraude, corrupcion o incumplimiento flagrante de las regulaciones
laborales, se aplicaran sanciones econdmicas 0 acciones legales de acuerdo como o
establezca el director.
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Tabla 20. Manual de Funciones: Auxiliar de Marketing y Publicidad

iIMPETU

EMPRESA PUBLICA

{ / ) M

MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES
Emision | Agosto 2023 | Nivel | Directivo Dependencia | Administrativo
AUXILIAR DE MARKETING Y PUBLICIDAD CLAVE DE PUESTO 004-004 HV

PERFIL Y REQUERIMIENTO DEL PUESTO

Formacion , . - , -
Académica Licenciatura, Especialidad en marketing y publicidad

e ‘ HOSPITAL DOCENTE VETERINARIO ’

Habilidades de redaccion, presentacion y escucha activa.
Ejecutar campafias de marketing y publicidad.

Redaccién, relaciones pulblicas y gestion de la imagen
corporativa.

Clenoe s Herramientas de Andlisis de Redes Sociales y Plataformas de

Generales Publicidad en Linea
Manejo de programas de Disefio y contenidos visuales.
Liderazgo y trabajo en equipo.
Gestion de Proyectos.

Experiencia Minimo 1 afio en puestos similares.

OBJETIVO:

Liderar las estrategias de marketing y publicidad del hospital veterinario para aumentar la

visibilidad, atraer nuevos clientesy promover |0s servicios veterinarios.

FUNCIONES:

- Crear y gecutar estrategias de marketing que se alineen con | os objetivos generales del
Hospital Veterinario y Empresa Plblica. Esto puede incluir laidentificacion de mercados
objetivo, la segmentacion de audiencias y la seleccion de canales de marketing
adecuados.

Disefiar y lanzar campafias publicitarias tanto en linea como fuera de linea. Gestionar
anuncios en medios, redes sociales, sitios web y otros canales para aumentar la
visibilidad y la conciencia de lamarca.

Crear contenido relevante y atractivo paralos medios digitales y tradicionales.

Realizar estudios de mercado para comprender las tendenciasy preferencias delos
consumidores.

Coordinar campaias de publicidad en lineay fuera de linea, incluyendo publicidad en
redes socialesy publicidad gréfica.

Trabajar en estrecha colaboracion con otros departamentos para garantizar la coherencia
en lacomunicacion y la estrategia empresarial.

Brindar capacitacion y desarrollo continuo a personal del departamento para mantenerse
actualizado con las Ultimas tendencias y tecnologias en marketing y publicidad.

Vigilar las actividades de marketing y publicidad de la competenciay adaptar las
estrategias seguin sea necesario para mantener una ventaja competitiva

Cumplir con otras tareas indicadas por |1a Coordinacién.

96



NORMASDE CONDUCTA
Actuar con integridad y ética en todas |as actividades de marketing, evitando précticas
engarnosas o deshonestas.
Proporcionar informacion precisay verificable en todas las comunicaciones de
marketing.
Respetar la privacidad y |os derechos de los clientes y pacientes al recopilar y utilizar
datos.
Comunicar de manera transparente cualquier relacion comercial o de patrocinio en las
actividades de marketing.
Asegurar que todas | as estrategias de marketing cumplan con las regulaciones de
publicidad y promocion.

SANCIONES GENERALES
Advertenciaa Comunicacion escrita que sefidlara la infraccion y advertird posibles
consecuencias futuras.
Suspension: Suspension temporal de funcionesy deberes por un determinado periodo, de
acuerdo como establezca e érgano superior.
Terminacion de Contrato: En casos graves o repetidos de infracciones, €l contrato de
empleo puede ser terminado.
Acciones Legales: Si la infraccion involucra actividades ilegales, se tomaran medidas
legales de acuerdo con lalegidlacion aplicable.

SANCIONES ESPECIFICAS
En situaciones extremas de mal a conducta ética en marketing que dafien significativamente
la reputacion del hospital, se podria considerar €l despido con causa.
Para casos de conducta grave, como la publicacion deliberadamente falsa o engafiosa, la
terminacion de empleo sin previo aviso serd una opcion.
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Tabla 21. Manual de Funciones: Unidad Académica

) ﬁf?ﬁ liiers HOSPITAL DOCENTE VETERINARIO .
i “CESAR AUGUSTO GUERRERO” et
MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES
Emisién | Agosto 2023 | Nivel | Directivo Dependencia | Administrativa
UNIDAD ACADEMICA CLAVE DE PUESTO 005 HV

OBJETIVO:
Guiar alos estudiantes en sus experiencias practicas preprofesionales, brindando orientacion
sobre las tareas y expectativas durante su participacion en el Hospital Veterinario.

FUNCIONES:
Asigtir alas actividades clinicas y médicas bajo supervision.
Observar procedimientos, diagnosticosy tratamientos realizados por e equipo médico.
Asistir en la coordinacion de citas, registro de pacientes y manejo de expedientes.
Colaborar en lagestion de larecepcion y atencion al cliente.
Ayudar en |la preparacion y asistencia en procedimientos médicosy quirdrgicos.
Colaborar en la administracion de medicamentos y cuidados basi cos.
Cumplir con las indicaciones y regulaciones establecidas por € equipo médico y la
institucion.
Seguir las normativas de seguridad y bioseguridad en todas | as &reas de trabgjo.
Asistaacharlas, talleres y sesiones de formacion programadas para estudiantes.
Contribuir activamente en discusionesy actividades educativas.
Mantener un comportamiento ético y respetuoso en todas | as interacciones.
Cumplir con los estandares profesionales y los valores de lainstitucion.
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Tabla 22. Manual de Funciones: Area Académica - Docencia

&“ Wt Uohericad HOSPITAL DOCENTE VETERINARIO .
L | “CESAR AUGUSTO GUERRERO” Lot
MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES
Emisién | Agosto 2023 | Nivel | Directivo Dependencia | Académica
AREA ACADEMICA — DOCENCIA CLAVE DE PUESTO 005-001 HV
PERFIL Y REQUERIMIENTO DEL PUESTO |
Formacién Licenciado /Técnico / Magister en Medicina Veterinariay
Académica Zootecnia
Cromeall=nes Conocimiento en Docencia, Areade Veterinaria.
Generales
Experiencia Minimo 1 afio en puestos similares.
OBJETIVO:

Coordinar y planear las actividades académicas (préacticas preprofesionaes) que se lleven a
cabo en el Hospital Veterinario de la carrera de Medicina Veterinaria, Facultad Agropecuaria
y de Recursos Naturales Renovables con base en los lineamientos establecidos, con € fin de
formar recursos humanos de ato nivel académico y cientifico. Asegurando una experiencia
educativavaliosay relevante para los estudiantes.
FUNCIONES:
- Presentar el entorno hospitalario y sus protocolos a los estudiantes a comienzo de la
pasantia.
Explicar los objetivos de la pasantia y las expectativas en términos de aprendizaje y
desemperio.
Identificar tareas y actividades relevantes que los estudiantes pueden realizar durante la
pasantia.
Adaptar las asignaciones alos objetivos de aprendizaje y a nivel de conocimientos de los
estudiantes.
En colaboracion con el Coordinador, planear y organizar actividades académicas que se
llevaréan a cabo en las instalaciones del Hospital Veterinario. Garantizar que estas
actividades se alineen con los objetivos educativos y clinicos de la Facultad y € Hospital
Veterinario.
Proporcionar orientacion técnicay apoyo en la g ecucion de tareas.
Redlizar una supervision rigurosa del funcionamiento de las &reas académicas bgjo su
responsabilidad, asegurando que estén en consonancia con los estdndares educativosy que
respal den las necesidades clinicas.
Facilitar la aplicacion préctica de conceptos tedricos aprendidos en e aula.
Ofrecer demostraciones y explicaciones para desarrollar habilidades clinicas.
Coordinar y orientar las actividades académicas dentro del Hospital Veterinario. Mantener
una comunicacion fluida con el personal docente y la comunidad estudiantil para asegurar
laimplementacién efectiva de |os programas educativos.
El personal docentey los tutores clinicos del Hospital supervisan y guian alos estudiantes
durante sus practicas. Esto incluye explicaciones, demostraciones, orientacion y
retroalimentacion constante.
Lafacultad y el hospital deben colaborar en la planificacion curricular para asegurarse de
que las practicas preprofesionales estén alineadas con los objetivos educativos y las
competencias que los estudiantes deben adquirir. Esto implica definir claramente qué
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conocimientos y habilidades deben desarrollar |os estudiantes durante su experienciaen e
hospital .

Supervisar que se lleve a cabo la apreciacion estudiantil con los estudiantes que se
encuentren en €l Hospital Veterinario.

L as demés funciones inherentes al ambito de su competencia.

NORMASDE CONDUCTA
Redlizar evaluacionesjustasy objetivas del desempefio de |os estudiantes pasantes
Tratar a los estudiantes con respeto y consideracion en todo momento, fomentando un
ambiente de aprendizaje positivo.
Mantener la confidencialidad de la informacion del estudiante y cumplir con las politicas
de privacidad de lainstitucion universitaria.

Colaborar con otros docentes y € personal de lainstitucion educativa para garantizar un
entorno académico efectivo.

SANCIONES GENERALES
Advertenciaa Comunicacion escrita que sefialard la infraccion y advertira posibles
consecuencias futuras.
Suspensién: Suspension temporal de funcionesy deberes por un determinado periodo, de
acuerdo como establezca e Grgano superior.
Terminacion de Contrato: En casos graves o repetidos de infracciones, € contrato de
empleo puede ser terminado.
Acciones Legales: S la infraccion involucra actividades ilegales, se tomaran medidas
legales de acuerdo con lalegislacion aplicable.

SANCIONESESPECIFICAS
Lainstitucién educativa puede llevar a cabo una reevauacion de laidoneidad del docente
para continuar en su papel.
Si se descubre que € docente haincurrido en conducta grave o inapropiada que afecta
negativamente alos estudiantes o lainstitucion, se suspendera o proceder a despido al
docente.

100



Tabla 23. Manual de Funciones: Area Académica— Estudiantes Pasantes

Q/’?ﬁ Lk HOSPITAL DOCENTE VETERINARIO :
' L “CESAR AUGUSTO GUERRERO” IMPETU
'MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES
Emisién | Agosto 2023 | Nivel | Directivo Dependencia | Administrativa
AREA ACADEMICA — ESTUDIANTES PASANTES CLAVE DE PUESTO 005-002 HV
PERFIL Y REQUERIMIENTO DEL PUESTO ‘
For macién Estudiante de 4to y 5to ciclo de la Carrerade Medicina
Académica Veterinaria.
Conocimientos Areade Veterinaria.
Generales
Experiencia Sin experiencia
OBJETIVO:
Facilitar laformacion clinica de estudiantes y residentes.
FUNCIONES:

Asigtir puntualmente a su turno de précticas de internado en € hospital coman llevando
consigo un mandil y en lo posible su equipo de examen clinico que obligatoriamente se
hara cumplir por parte de |os departamentos respectivos.
El estudiante que no asistaa su turno, lo perderd; e mismo que no podra ser compensado,
salvo el caso de unajustificacion aceptada.
Cooperar con € cuidado y mantenimiento de los materiales e instrumentos que le fueran
confiados.
Siga las instrucciones de los supervisores y docente; ejecutando las tareas y actividades
asignadas por los docentes y médicos del Hospital Veterinario.
Mostrar un compromiso constante con el aprendizaje'y €l trabajo en el hospital.
Respetar y adherirse atodas |as normativasy protocolos del hospital, incluidas las normas
de bioseguridad.
Responder pecuniariamente por €l deterioro, pérdida de los materiaes o instrumentos bajo
su cuidado.
L as demés funciones inherentes al ambito de su competencia.
NORMASDE CONDUCTA
Respetar las normas y regulaciones del hospital y universidad.
Cumplir con atos estdndares de ética profesional en todas las interacciones y précticas
clinicas.
Tratar alos pacientes, clientes y colegas con respeto y consideracion en todo momento.
Mantener la confidencialidad de la informacion del paciente y el cliente, y respetar las
politicas de privacidad del hospital.
Mostrar un compromiso activo en el aprendizajey la colaboracion con e equipo médico.
SANCIONES GENERALES
Advertencia Comunicacion escrita que sefidlara la infraccion y advertird posibles
consecuencias futuras.
Suspension: Suspension temporal de funciones y deberes por un determinado periodo, de
acuerdo como establezca e Grgano superior.
Terminacion de Contrato: En casos graves o repetidos de infracciones, €l contrato de
empleo puede ser terminado.
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Acciones Legales: S la infraccion involucra actividades ilegales, se tomaran medidas
legales de acuerdo con lalegislacion aplicable.

SANCIONESESPECIFICAS
Parainfracciones menores o una primera violacion de las normas de conducta, se emitira

una advertencia escrita que se incorporara a su expediente académico.

En casos més graves de mala conducta o incumplimiento ético, la pasantia puede ser
suspendida o terminada.

Incumplimientos graves pueden tener consecuencias académicas, incluyendo la
descalificacion de la pasantiay € fracaso en las asignaturas relacionadas.
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MANUAL DE PROCESOSY PROCEDIMIENTOS

Tabla 24. Simbologia de diagramacion de procesos

ACTIVIDAD O PROCESO

DECISIONES: Sefiala un punto en e proceso
donde se debe tomar una decision entre dos
aternativas.

] INICIO O FIN DEL PROCESO

CONECTOR
Indica continuidad dentro del diagrama.

DOCUMENTO GENERADO
Doénde se amacenainformacion relativa a él.

< > PROCEDIMIENTOSLIGADOS

CAMBIO DE PAGINA
Se emplea para unir un procedimiento que por
sus dimensiones emplea més de una pagina.

103



DIAGRAMA DE FLUJO DEL SERVICIO DE ATENCION MEDICA VETERINARIA

Figura 26. Proceso de Atencion Médica Veterinaria

el HOSPITAL DOCENTE VETERINARIO “CESAR IMPETU
AUG USTO GUERRERO” EMPRESA PUSLICA

FLUJOGRAMA: PROCESO DE ATENCION MEDICA VETERINARIA
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PROCESO 1: AGENDAMIENTO DE TURNOS DE SERVICIOS MEDICOS

Tabla 25. Procesol: Agendamiento de Turnos

wi MANUAL DE PROCESOSDEL HOSPITAL Codigo: Al
T@ET% DOCENTE VETERINARIO “César Augusto 1pég. 1
Guerrero”
UNIDAD AREA: Servicios PROCESO: AGENDAMIENTO DE
ADMINISTRATIVA Administrativos | TURNOS DE SERVICIOS MEDICOS
Recepcion
N° ACTIVIDAD ENTIDA DESCRIPCION RESPONSABLE
D

Solicitud decita | Recepcio Solicita cita médica mediante

1 médicaveterinaria n via Web, WhasApp 0| Recepcionista

persona mente
.. | Se le toman los datos del

2 T%T:v%ec(ljiztr?fe a Reccre]pcm responsable de mascota sin| Recepcionista

omitir detalles.
Aperturade Recepcié | Seasignaun nimero de historia o
3 L . - - Recepcionista
Historia Clinica n clinica en orden cronol 6gico.

Se agenda el dia y la hora
correspondiente en el
recordatorio de citas.

Si d responsable delamascota | Recepcionista
solicita sin previa cita, se
agenda una cita de consultorio
libre, segiin el orden de llegada.

4 Se agenda visita Recepaio

Procedimiento
Entrada: Solicitud de atencién al cliente

El personal administrativo de recepcion o médico veterinario encargado realizard a cabo
un breve interrogatorio verbal con el solicitante, con € propdsito de comprender a fondo
el motivo de la consulta. Toda lainformacion rel evante sera meticul osamente registrada,
y se clasificard en funcion de su nivel de urgencia, determinando si es una situacion que
requiere atencién inmediata, una cita previamente programada o una consulta sin cita

previa.
Este procedimiento se aplicaen las siguientes areas.

Areamédica: Donde se abordan problemas médicosy de salud de los animales.
Area de Hospitalizacion: Para situaciones que necesitan supervision continua y
cuidados especiales.

Areade cirugia: Paraintervenciones quirdrgicas y procedimientos especificos.
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La solicitud se lo podra redlizar tanto de manera presencial en las instalaciones

veterinarias como a través de comunicacion telefénica via WhatsApp. Si el paciente se

encuentra presente en la clinica, se agenda una cita de consultorio libre, segin €l orden

de llegada; luego, € médico veterinario procedera a una evaluacion rapida y detallada

parainiciar € proceso de atencion de manera oportuna.

Politicas del procedimiento

L as citas seran asignadas en horarios delunesaviernesde 7:30 a12:30 y de 15:00

a18:00

Se asignara un turno de acuerdo con la disponibilidad del médico veterinario.

Seingresaralos datos del cliente, €l diay horadelacita

Si existieren, se solicitara los resultados de exdmenes médicos previos de la

mascota.

Tiempo estimado de esperade 5 min.

Salida: Asignacién de cita

El personal administrativo asignara la respectiva cita en base a la informacion

suministrada por €l solicitante, en donde debera solicitar:

Figura 27. Formato asignacion de cita

Datos del paciente

@uﬂée MANUAL DE PROCESOSDEL HOSPITAL DOCENTE
VETERINARIO “César Augusto Guerrero”

Fecha;

NO
CONSULTA

/ / /

Nombre

Especie

Sexo | Edad

Raza

PROPIETARIO

Direccién

Contacto

Correo

MEDICO
REMITENTE

MOTIVO DE
CONSULTA
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PROCESO 2: MEDICINA PREVENTIVA

Se atendera casos de consulta genera externa, atencion especializada a animales con

patol ogias sistémicas, sellevaran a cabo procesos de diagndstico integral y exploraciones

fisicas exhaustivas en perros y gatos, se estableceran protocolos profilécticos, chequeos

de rutina, planificacién, controles de vacunacion, y protocolos de desparasitacion interna

y externa; se mantendra un registro individualizado de cada caso, ejecutaran los

protocolos médicos estandarizados correspondientes (anamnesis), y se procedera a la

determinacion precisa de las condiciones médicas que el Médico Veterinario designado

considere pertinentes para la mascota.

Tabla 26. Proceso2: Medicina Preventiva

MANUAL DE PROCESOSDEL HOSPITAL DOCENTE Cadigo: A2
* TMPETU VETERINARIO “César Augusto Guerrero” 1pég. 1
UNIDAD ADMINISTRATIVA AREA: Servicios PROCESO: MEDICINA PREVENTIVA
Medicina Médicos
N° ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
- La recepcionista residente dirige al .
1 | Sdladeespera Recepcion propietario al consultorio. Recepcionista
Agendadigita y El médico inicia € procedimiento Médi
s , . : ico
2 | revision salade Consultorio | revisando y llenado del expediente responsable
espera clinico.
El médico veterinario pesa a la
Pesgjey Anamnesis . | mascota,  cuantifica  constantes Meédico
3 S Consultorio | . p L
al propietario fisiologias e inicia preguntando del | responsable
motivo de consulta
Se redliza una exploracion fisica
4 Examen fisico Consultorio genera, identificando anormalidades Médico
general y realiza un diagnostico, pronosticoy | responsable
tratamiento.
En caso de ser necesario se administra
5 Desparasitacion Consultorio e desparasitante por via orad o Médico
interna o externa cutanea de acuerdo a protocolo | responsable
establecido.
Sellevaacabo laadministracion dela
- .| vacuna en la regién interescapular, Meédico
6 | Vacunacion Consultorio siguiendo las pautas establecidasen el |  responsable
protocolo de vacunacion.
Entrega de la receta a propietario de -
7 ]IcEntregaycobro de Recepcién | la mascota y liquidacion de gastos Medico
actura : . responsable
incurridos en la consulta.
Agendamiento de . L L. . o
8 proximaccita Recepcion | Planificacion de proximacita. Recepcionista
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Procedimiento

Entradas: Ingreso de la mascota

El persona administrativo de recepcion o abrird un expediente con los datos
generales ddl cliente, y la mascota que ingresa.

El Médico Veterinario asignado mediante cita previa realizara un diagnostico y
evaluacion fisica de lamascota, con € fin de discernir y caracterizar condiciones

patol bgicas, lesiones 0 enfermedades.
Politicas del procedimiento:

Para garantizar una revision exhaustivay un diagnostico certero, se designara un
Médico Veterinario con competencia profesional en un espacio adecuado.
Durante el proceso, se seguiran los protocol os de seguridad, incluidalautilizacion
de guantes de latex y e empleo de equipos especializados, necesarios para llevar
acabo un andlisis médico completo y preciso.

El médico veterinario recabara la historia clinica de parte del duefio: Si es por
primeravez, seredlizara € examen fisico y larevision general correspondiente,
s e paciente es apto, se procedera a aplicar sus vacunas 0 desparasitaciones,
segun sea € caso. En caso de pacientes con expediente previo, € personal
administrativo de recepcion localizard y entregard a medico veterinario dicho
expediente para que se tome en consideracion.

El Médico Veterinario llevard a cabo la revision exhaustiva dd paciente
(mascota), realizara un diagndstico y prescribird el tratamiento mediante lareceta
correspondiente. En caso de ser necesario se programara la proxima cita.

En caso de recibir un paciente con una enfermedad que requiera diagnostico
especifico u hospitalizacion seinformaraa duefio de lamascota, de manera clara.
El persona administrativo de recepcion entregara una cartilla de vacunacion del
pacientey solicitaraa propietario la presentacion de lamismaen cada citanueva,
con €l fin de mantenerla actualizada.

El Médico Veterinario debera cerciorarse de aplicar los protocolos de vacuna 'y
desparasitacion solo a pacientes clinicamente sanos. En caso de que €l paciente
presente signos de enfermedad, decidird si |o remite a otra &rea del hospital para
su adecuada eval uacion.
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Salidas: Chequeos derutina, planificacion, control de vacunacion, protocolos de

desparasitacion interna y externa.

Diagnostico final del paciente: la aplicacion de inyecciones requeridas para €
control de vacunacién, planificacion, antipiréticos, antibioticos, entre otros. De
igual forma, el suministro de productos antiparasitarios (internos y externos) ala
mascota.

Sele proporcionaa cliente la cartilla de vacunacion del paciente.

Al finalizar la consulta, € médico veterinario da a conocer € diagndstico de la
mascota, de ser necesario, entregara la receta correspondiente y finamente
programara la proxima cita de ser requerido.

En caso de recibir un paciente que por su enfermedad requiera procedimientos
diagndsticos especificos u hospitalizacidn se deberainformar de esto a duefio de
la mascota de manera clara, y, de igua forma se le dara un presupuesto
aproximado.

Liquidacion de gastos generados en el proceso de este servicio.
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PROCESO 3: EMERGENCIA

Se prestara atencién a las mascotas cuyo estado de salud se encuentre en una condicion

critica 'y en riesgo inminente para su vida. Debido a la urgencia de la situacion y la

amenaza que esto representa para la vida del paciente, se garantizard una asistencia

inmediatay sin demora.

Tabla 27. Proceso3: Emergencia

MANUAL DE PROCESOSDEL HOSPITAL DOCENTE Cadigo: A3
VETERINARIO “César Augusto Guerrero” 1pég. 1
UNIDAD ADMINISTRATIVA AREA: Servicios PROCESO: EMERGENCIA
Medicina Médicos
N° ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Larecepcionistaverificae ingreso
1 Ingreso del clientea Recepcion del cliente, consulta al propietario Recepcionista
recepcion de la necesidad de atencion e
informaa méedico.
Se recogeran |los datos del duefio Meédico
2 | Tomadedatoscliente | Emergencia | y delamascota paragenerar un
) : responsable
registro completo y preciso.
El médico redlizala categorizacion
del paciente, através de unarapida
3 Serealizael Triage del E ._|anamness a la mascota Yy Médico
. mergencia - e
paciente observacion general, define s responsable
esta frente a una emergencia o a
unaurgencia.
Dar atencion _ Brindar soporte vital de form_a Meédico
4 inmediata Emergencia mmegll_ata para conseguir responsable
estabilizar al paciente.
Se informa a propietario del
o .| paciente del diagndstico probable, Médico
5 | Informar al propietario | Emergencia e prondstico y dd costo del responsable
tratamiento.
S la mascota requiere ser
hospitdizado y/o cirugia; se
Ingreso a informa da propietario y se Meédico
6 | Hospitalizacion, Emergencia | establece un presupuesto responsable
cirugia aproximado de la atencion el cual
es firmado junto con las
autorizaciones correspondientes.
Planificacion de Se coordinacon e duefio dela
8 | préximacitay Alta Recepcion | mascotala citaproxima parala Recepcionista
meédica mascota.
7 Entrega de recetay Recepcion Entregade larecetaa propietario Médico
cobro de factura de lamascota responsable
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Procedimiento
Entrada: Recepcion de la mascota.

El equipo médico veterinario procedera a derivar tanto a duefio como a la mascota al
consultorio de urgencias, donde se llevard a cabo la consulta y la atencion
correspondiente. Posteriormente, realizara una evaluacion para determinar la situacion
de lamascota.

Politicas del procedimiento:

Se recopilara la informacion necesaria del duefio y de la mascota para establecer un

registro completo.

Figura 28. Formato ficha de emergencia

NO
@M_g MANUAL DE PROCESOSDEL HOSPITAL DOCENTE
TMPETU , CONSULTA
S VETERINARIO “César Augusto Guerrero”
Datos del paciente Fecha: / / /
Nombre Especie
Sexo Edad Raza
PROPIETARIO
Direccion
Contacto
Correo
MEDICO
REMITENTE
MOTIVO DE
EMERGENCIA

El Médico Veterinario:

Registraraen el expediente clinico fisico, losdatos delamascotay del propietario,
junto con la historia clinica, anamnesis, examen fisico genera y los resultados de
estudios previosy complementarios.

Evaluara s |a mascota en urgencias puede ser tratada como paciente ambulatorio
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0 S esnecesario remitirlaal areade hospitalizacion. En ambos casos, realizaraun
diagnéstico inicial y, Si es necesario, llevard a cabo pruebas diagnésticas
complementarias de laboratorio.
S se determina que €l paciente puede ser tratado de manera ambulatoria, de
estancia media o internado, e médico veterinario establecera un plan de terapia
especifico. Ademas, proporcionara a duefio una receta médica con instrucciones
detalladas. En caso necesario, se programard una cita de seguimiento. La citade
seguimiento o control, que emita e médico veterinario a la recepcionista
contendr&

- Fechay horadelacita

- Consultorio asignado.

- Motivo delaconsulta.

- Nombre del responsable de lacita.
Si lamascota es ingresada para hospitalizacion, el médico veterinario supervisara
directamente su cuidado. Se redlizaran exdmenes fisicos regulares y toda la
informacion se registrara en un documento diario. Se establecera un plan de
terapiay se usara el material de urgencias durante los horarios diurnos, asi como
durante las guardias nocturnas, defin de semanay diasfestivos hasta que seadado
de atamedica.
El paciente puede ser dado de alta paracontinuar €l tratamiento como ambulatorio,
asolicitud del propietario. En este caso, € propietario debera firmar un formato
de atavoluntaria.
L os costos de | as pruebas diagndsticas complementarias deberan ser cubiertos en
el momento. El personal administrativo de recepcion o € meédico veterinario
dirigiran a duefio delamascotaalacajapararealizar e pago correspondiente por
el servicioy los estudios complementarios.
L a vestimenta para cada caso en particular, debe ser asi:

- Areaquirdrgica: Pijama exclusivo quirdrgico.

- Zonaambulatoriay Hospitalizacion: Pijamay bata blanca.

- Hospitalizacion de animales infecciosos: Pijama exclusivo, batasy calzas

desechables.

Salida: Alta médica.
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Se programard la proxima cita de seguimiento segiin lo indicado por el médico
veterinario.

Se remitira a duefio de la mascota a caja para efectuar € pago correspondiente
por los servicios y tratamientos prestados durante el proceso de urgencias.

En caso de muerte de la mascota 0 se decida eutanasia, €l médico veterinario
informard a duefio sobre € deceso, para este caso, se debe solicitar:

- Autorizacion pararedlizar la necropsia.

- Llevarse el cuerpo del paciente.

Liquidacion de gastos generados en el proceso de este servicio.
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PROCESO 4: HOSPITALIZACION

Sera para aquellos casos que requieran atencion y tratamiento veterinario o quirdrgico y
durante el tiempo necesario para restablecer su salud y vitalidad. Se mantendra registros
exhaustivos de estas hospitalizaciones, con base en € diagndstico inicia o definitivo,

junto con los procedimientos médicos aredlizar.

Tabla 28. Proceso 4: Hospitalizacion

- _______________________________ [ ______________]|

@ ﬁ(ﬂé MANUAL DE PROCESOSDEL HOSPITAL DOCENTE Cédigo: A4
BTW%T% VETERINARIO “César Augusto Guerrero” 1pég. 1
UNIDAD ADMINISTRATIVA AREA: Servicios PROCESO: HOSPITALIZACION
Medicina Médicos
N° ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
. Realizar la recepcion e ingreso de los
1 Irggreiti)é(:]el clientea Recepcion pacientes remitidos desde consulta | Recepcionista
€0 externa o emergencia.
El propietario revisa costos y autoriza -
o | Tomadedaos Consultorio | |a hospitalizacion, Se toman los datos | _Medico
cliente y autorizacion del duefio y mascota. responsable
El médico rediza evaluacion clinica,
. control de signos vitales, canalizacion i~
3 Eé(naervjn fisico Hospitalizacion | de via periférica, instauracién de ; Mgg:a(l))le
9 terapia de liquidos (en casos &P
necesarios).
Dependiendo de la enfermedad que
. - o tenga la mascota, se asignard un Meédico
4 | Asignacion de Jaula Hospitdlizacion espacio adecuado donde permanecerd | responsable
durante su periodo de hospitalizacion.
El medico encargado andliza €
Monitoreo y o progreso del paciente y toma Meédico
5 evaluacion Hospitalizacion decisiones sobre el diagndstico y | responsable
tratamiento a seguir.
Examenes Se acondiciona al paciente parallevar
rocedimi éntos a cabo examenes y procedimientos
6 b eciales Hospitalizacion especides  (sondajes, lavados, Médico
;Ofp_ it Y. d . enemas). Se redliza la administracion | responsable
ministracion de de medicamentos en los horarios
medi camentos establecidos
De acuerdo con las indicaciones del
Alimentaciény o medico encargaco > ofr'ece agua y Médico
8 Limpieza Hospitalizacion | alimento a la mascota; asi también la resoonsable
P limpiezafrecuente como el pacientelo &P
reguiera.
Planificacion de Se coordina con € duefio de la Médico
9 | proximacitay Alta Hospitalizacion | mascota la cita proxima para responsable
médica seguimiento de la mascota &P
Entregaderecetay . Médico
10 | liquidacion de Recepcion Enrt;zgsogae lareceta d propietario de responsable y
factura Recepcidén
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Procedimiento
Entrada: Recepcion de la mascota.

El personal de recepcion o médico veterinario encargado guiard a duefio y ala mascota
al consultorio general en donde se llevara a cabo la consulta 'y diagnostico genera. De
igua forma, consignaralainformacién necesariadel duefio y lamascota tener un registro

compl eto.

Unavez que el médico veterinario hayaevaluado a pacientey emitido su diagnostico, se
procedera a brindar los cuidados correspondientes en el area de hospitalizacion. En este
espacio, se proporcionara € tratamiento necesario para la mascota de acuerdo con €

dictamen del médico veterinario.

Si lamascotaesingresadapor uno o variosdias, e meédico veterinario debe g ercer control
directo sobre el mismo, esdecir, revisar a paciente diariamentey derealizar |os examenes

fisicos general es necesarios, consignando toda lainformacién en un registro diario.
Politicas del procedimiento:

El personal de recepcion o Médico Veterinario encargado encaminaraal duefio y
asu mascotaal consultorio de hospitalizacion, donde sellevaraacabo laatencion.
Se recopilaralainformacion necesaria del duefio y de la mascota para establ ecer
un registro compl eto.

El médico veterinario registrard en el expediente clinico fisico, los datos de la
mascotay del propietario, junto con la historia clinica, anamnesis, examen fisico
genera y los resultados de estudios previos y complementarios.

El médico veterinario realizara un diagnostico inicia y, si es necesario, llevaraa
cabo pruebas diagndsticas complementarias de |aboratorio.

Los pacientes de esta area deberan ser tratados y atendidos de acuerdo a las
ordenes terapéuticas establecidas por e médico veterinario responsable, asi
mismo toda €l area de hospitalizacion y las jaulas deberan permanecer limpias.

El Médico Veterinario y asistente asignado |levaran a cabo rondas médicas diarias
para supervisar € estado de |as mascotas internadas.

Tanto € Médico Veterinario como el asistente tienen la responsabilidad de

informar a propietario de la mascota sobre e diagnostico, e tratamiento
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recomendado, €l prondstico y el presupuesto estimado.
El persona de recepcion o médico veterinario encargado informaran a duefio de
la mascota realizar un depésito equivalente al 50% del presupuesto al inicio dela
hospitalizacion.
Para garantizar una atencion constante, se implementaran guardias de vigilancia
medica las 24 horas del dia para los pacientes que estén alojados en esta area.
Estas guardias serdn realizadas por € persona correspondiente y estaran
encargadas de supervisar € estado de los pacientes, atender sus necesidades
médicas y asegurar que reciban la atencion adecuada en todo momento.
La mascota ingresada para hospitalizacion, €l médico veterinario supervisara
directamente su cuidado. Se redlizaran exdmenes fisicos regulares y toda la
informacion se registrara en un documento diario. Se establecera un plan de
terapiay se usara € material de urgencias durante los horarios diurnos, asi como
durante las guardias nocturnas, defin de semanay diasfestivos hasta que seadado
de alta médica
El paciente puede ser dado de alta paracontinuar €l tratamiento como ambul atorio,
a solicitud del propietario. En este caso, € propietario debera firmar un formato
de atavoluntaria.
L os costos de | as pruebas diagndsticas complementarias deberdn ser cubiertos en
el momento. El personal administrativo de recepcion o € médico veterinario
dirigiran a duefio delamascotaalacajaparareadizar € pago correspondiente por
el servicioy los estudios complementarios.
L a vestimenta para cada caso en particular debe ser asi:

- Areaquirdrgica: Pijama exclusivo quirdrgico.

- Zonaambulatoriay Hospitalizacion: Pijamay bata blanca.

- Hospitalizacion de animales infecciosos: Pijama exclusivo, batasy calzas

desechables.

S se determina que e paciente puede ser tratado de manera ambulatoria, de
estancia media o internado, el Médico Veterinario establecera un plan de terapia
especifico. Ademas, proporcionara a duefio una receta médica con instrucciones
detalladas. En caso necesario, se programara una cita de seguimiento.
La cita de seguimiento o control, que emita e médico veterinario a la
recepcionista contendr& fechay hora de la cita, consultorio asignado, motivo de
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la consultay nombre del responsable de lacita.

En caso de muerte de la mascota 0 se decida eutanasia, €l médico veterinario

informara al duefio sobre € deceso. para este caso, se debe solicitar:
Autorizacion pararedizar lanecropsia

Llevarse e cuerpo del paciente.
Salida: Alta médica.

Se programard la proxima cita de seguimiento seguin lo indicado por el médico
veterinario.

Se remitira a duefio de la mascota a caja para efectuar € pago correspondiente
por los servicios y tratamientos prestados durante el proceso de urgencias.

En caso de muerte de la mascota 0 se decida eutanasia, el médico veterinario
informard a duefio sobre € deceso, para este caso, se debe solicitar:

- Autorizacion pararealizar la necropsia.

- Llevarse el cuerpo del paciente.
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PROCESO 5: CIRUGIA

En esta area se atenderan a las mascotas cuyo estado de salud requieran, asegurando que

se cumplan rigurosamente las medidas de preparacion y cuidado antes de cada cirugia,

incluyendo la seleccidn y administracion adecuada de medicamentos, para maximizar la

seguridad y bienestar del paciente antesy durante € procedimiento quirurgico.

Tabla 29. Proceso 5: Cirugia

- _______________________________ [ ______________]|

@ L{ﬂé MANUAL DE PROCESOSDEL HOSPITAL DOCENTE Cédigo: A5
BTW%T% VETERINARIO “César Augusto Guerrero” 1pég. 1
UNIDAD ADMINISTRATIVA AREA: Servicios PROCESO: CIRUGIA
Medicina Médicos
N° ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
. Redlizar la recepcion e ingreso
1 Irggre(s;ti)éndel cliente a Recepcion de los pacientes remitidos desde | Recepcionista
€0 consulta externa o emergencia.
Informacion general de El g;ppl_eta{lo revisa  Cosios,
la intervencion. Toma . procedimientos  quIrLIrgIcos Y | v adico cirujano
2 de datos cliente Consultorio autoriza la cirugia. Se toman los responsable
o — y datos del duefio y mascota y &P
auttorizacion firma de responsabilidad.
Se redliza la desinfeccion de la
sda de operaciones y se
3 Preparacion de Ciruaia acondiciona € equipo de | Médico cirujano
quirdéfano g anestesia, instrumentos | responsable
quirdrgicos de acuerdo con €
procedimiento arealizar.
. .y Se lava, rasura, desinfecta la | \;agico ciryjano
4 | Preparacion paciente Cirugia zonaquirdrgicay secanadlizaala responsable
mascota. &P
El paciente es estabilizado y se
5 | Anestesia Girugia encuentrgenlaposmon correcta | Médico cirujano
pararedizar el responsable
procedimiento quirdrgico
o o Se_ ,regllza eI_ p_rocedlmlento Médico cirujano
6 | Cirugia Cirugia quirdrgico siguiendo los resoonsable
protocolos médicos. &P
El paciente es llevado a una
7 Tradado a la jaula de Salade unidad de recuperacién donde se | Médico cirujano
recuperacion Recuperacion | mantendrabajo supervisionhasta | responsable
gue seadado de alta.
Indicaciones Sdade El médico ciryano dara las |\« giryjano
8 oStaUi rCraicas Recuperacién indicaciones, tratamiento vy resnonsable
posiq 9 receta correspondiente. &P
o Doy | S | m2womacn e teesl ) wedn
médica P seguimiento y evaluacion médica &P
Pago de |os gastos incurridos por
10 | Liquidacion de factura Recepcion los servicios y tratamientos Recepcion
quirdrgicos.
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Procedimiento
Entradas. Premedicacion y asepsia.

El médico veterinario debera establecer la premedicacion necesaria antes de
proceder con la cirugia. Especificara la sustancia activa, dosis, via de administracion,
rangos de dosificacion y e nombre comercia del medicamento, entre otras

especificaciones.

En la administracion de antibioticos se aplicara un protocolo especifico: iniciara
8 horas previas alaintervencion. Sin embargo, en e caso de cirugias odontol 6gicas, sera

necesario un periodo minimo de 5 dias de medicacion previa.

Es esencial tener a disposicion € expediente médico del paciente y 1os estudios
necesarios que respalden la necesidad de la intervencion quirdrgica segun corresponda.
Se deben contar con resultados de andlisis de laboratorio. En situaciones de cirugia de
emergencia, la intervencion se llevara a cabo sin demora, ya que la vida del paciente
depende de dllo.

Politicas del procedimiento:

L as mascotas programadas para cirugia deben tener un expediente que incluyalos
estudios necesarios que respalden la necesidad de laintervencion quirdrgica. Esto
implicalainclusion de andlisis de laboratorio relevantes.

El médico veterinario se encargara de planificar las cirugias de cada jornada,
tomando en cuenta el criterio profesiona y la situacion individua de cada
paciente.

En situaciones de cirugia de emergencia, sellevarda cabo de inmediato, dado que
lavida de paciente depende de esta respuesta rapida.

Antes de la cirugia, € paciente serd preparado siguiendo los protocolos de
premedicacion y asepsia correspondientes a la rutina establecida

El personal encargado de los procedimientos quirdrgicos debera usar € equipo
adecuado para garantizar las condiciones de higiene y seguridad necesarias.

La cirugia sera realizada por € médico veterinario designado, quien contara con
el equipo de asistentes necesario para cada procedi miento especifico.

Al concluir lacirugia, € paciente seratrasladado alajaulacorrespondiente, donde
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recibira cuidados y supervision por parte del persona hasta su completa
recuperacion.

El médico veterinario sera responsable de dar de ata a paciente, brindando a
duefio informacion clara y precisa sobre los cuidados necesarios. Asimismo,
prescribira e tratamiento adecuado en una receta con instrucciones detalladas.

Ademas, se acordara una cita para € retiro de puntos si es necesario.
Salida: Control post-cirugia
Se programara la proxima cita de revision pararetirar |0s puntos necesaria.

El Médico Veterinario informara al duefio de lamascota sobre su ata, brindando detalles
claros y precisos sobre los cuidados posteriores. Ademas, prescribira el tratamiento

necesario y proporcionara una receta medica con instrucciones claras.

Sedirigiraa duefio de la mascota a caja para completar €l pago de los gastos incurridos

por los serviciosy tratamientos recibidos durante e proceso.
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PROCESO 6: EUTANASIA

L aeutanasia se justifica en situaciones donde resultaimposible garantizar al paciente una

calidad de vida minimamente aceptable. Esto puede ocurrir debido a un sufrimiento o

dolor gue no puede ser aliviado, o debido auna condicién clinicaque impide proporcionar

los cuidados necesarios para prevenir € aumento continuo de ese sufrimiento y sus

consecuencias. En esencia, la eutanasia se convierte en la opcién mas compasiva cuando

no existen alternativas viables para el bienestar del animal.

Tabla 30. Proceso 6: Eutanasia

UNIDAD ADMINISTRATIVA
Medicina

MANUAL DE PROCESOSDEL HOSPITAL DOCENTE
VETERINARIO “César Augusto Guerrero”

AREA: Servicios

M édicos

Cddigo: A6

PROCESO: EUTANASIA

1lpag. 1

N° ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
1 Ingresn_), del cliente a Recepcion Realizar I_a recepcion e ingreso Recepcionista
recepcion de los pacientes
Examen y evaluacion stelizacit Evalga_qon exhaustiva de la Meédico
eneral delam ta Hospitalizacion cond|C|_on de! ammal por parte responsable
9 asco del equipo médico.
Informacién general de El géqpl_etatno revlsatt _costols,
la intervencion. Toma . procedimientos y adtoriza - 1a Médico
2 de datos cliente Consultorio eutanasia. Setoman losdatos del responsable
-y y duefio y mascota y firma de &P
autorizacion responsabilidad.
3 | Preparacion Ciruaia Sedar ala mascota para que esté Médico
ey g tranquilo y relgjado responsable
Se procede a redizar €
4 Redlizar € proceso de Giruai procedimiento de eutanasia Médico
. irugia : . -
eutanasia mediante una  inyeccion responsable
intravenosa.
5 Se procede con € maneo de Médico
Cuidado Post- Mortem Cirugia cuerpo segun las preferencias del
duefio. responsable
: o El equipo veterinario brinda Médico
6 | Apoyo emocional Cirugia apoyo emociona a propietario responsable
8 | Liquidacion de factura Recepcion Pago de |os gastos incurridos por Recepcion

los servicios realizados
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Procedimiento
Entradas. Preparacion y medicacion.

Ladecision se basaen e sufrimiento incontrolable del animal debido a enfermedades
terminales, lesiones graves u otras situaciones clinicas insostenibles. La opiniony €
consentimiento del propietario son fundamentales en el proceso de toma de
decisiones, asegurando que se respetan los deseos del propietario y € bienestar del
animal.

Se selecciona un entorno tranquilo y cémodo para e proceso. Esto brinda al
propietario y a animal un espacio donde pueden estar juntos durante |a despedida.
En la mayoria de los casos, se administra una sedacion previa a procedimiento de
eutanasia. Esto no solo alivia la ansiedad del animal, sino que también facilita una
transicion mas serenay tranquila. Se administrael medicamento eutanasico de manera
controlada y respetuosa. EI medicamento induce un suefio profundo y sin dolor que

finalmente llevaa cesar del corazony larespiracion.
Politicas del procedimiento

La eutanasia se considera solo cuando € sufrimiento es intolerable y no puede ser
aliviado de manera efectiva.

La documentacion completa asegura la trazabilidad del procedimiento y €
cumplimiento normativo.

El procedimiento se lleva a cabo de acuerdo con lasleyesy regulaciones vigentes, asi
como con |os principios éticos establ ecidos por organizaciones veterinarias y médicas

reconocidas.
Salidas: Opciones Post- mortem

El médico veterinario esta capacitado para brindar cuidados médicosy emocional es tanto
al animal como a su propietario antes'y después del procedimiento; brindarainformacion
al propietario sobre cOmo se mangjara el cuerpo del animal después del proceso; y, se

realizalaliquidacion del proceso médico realizado.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE GESTION CONTABLE Y FINANCIERA DEL HOSPITAL
VETERINARIO

PROCESO 7: FACTURACION Y COBRO

Garantizara la transparencia y eficiencia en la administracion de los servicios medicos
brindados a las mascotas; registrando diversos servicios y tratamientos médicos que se
proporcionan a los animales, como consultas médicas, procedimientos quirdrgicos,
examenes de diagnéstico, hospitalizacion, medicamentos recetados y otros servicios

relacionados con lasalud. y el bienestar de los animales.

Figura 29. Facturacion y cobro de servicios veterinarios
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Tabla 31. Proceso 7: Facturacion y cobro

UNIDAD ADMINISTRATIVA

Administrativa

MANUAL DE PROCESOSDEL HOSPITAL DOCENTE
VETERINARIO “César Augusto Guerrero”

AREA: Servicios
Administrativos

Cdadigo: A7

PROCESO: FACTURACION Y COBRO

1lpag. 1

decgadiario

realizados.

N° ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Cliente ingresa a o Recepcion de la proforma de los o
! recepcion Recepcion servicios médicos recibidos. Recepcionisia
Registro de la informacion de la
mascota y del propietario en €
Registro de . sistema de gestion del hospital I
2 In??)rmacién Recepcion veterinario. gEsto incluye (Sjpatos Recepcionista
personales, servicios adquiridos
y detalles de contacto.
Se registra detalladamente los
tratamientos, procedimientos y
3 Revision de serviciosy Recendién medicamentos proporcionados y Recencionista
tratamientos P se calcula los costos de acuerdo P
con las tarifas predefinidas y
precios del Hospital Veterinario.
Se genera una factura detallada
. ue muestra cada elemento .
4 | Factura Recepcion ?actur ado, su costo individual y Recepcionista
¢ total apagar.
Revisar si e pago por parte del
5 | Gestion de cobro Recepcion cliente estd correcto en su| Recepcionista
totalidad.
Registro de ventas Se tendrd un registro de los
6 | redlizadas para cuadre Recepcion ingresos por servicios médicos | Recepcionista
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PROCESO 8. CONCILIACION BANCARIA

Este proceso es esencial para mantener la integridad y la precision de los registros
financieros de del Hospital Veterinario, garantizando una gestion financiera efectiva 'y

una toma de decisiones informada.

Figura 30. Conciliacion Bancaria
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Tabla 32. Proceso 8: Conciliacion Bancaria

MANUAL DE PROCESOSDEL HOSPITAL DOCENTE Cadigo: A8
VETERINARIO “César Augusto Guerrero” 1pég. 1
UNIDAD ADMINISTRATIVA AREA: Servicios | PROCESO: CONCILIACION BANCARIA
CONTABILIDAD Administrativos
N° ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Sy Descargar € registro de libro -
1 :Tﬁg?ﬂgg?}n de Contabilidad | mayor de bancos del Hospital ééjri(tlelz:)?:a
Veterinario
Recopilacion de . Descargar €l Estado de cuenta Auxiliar
2 | |nformacion Contabilidad | 1 cariadel Hospital Veterinario | Contable
Compara las transacciones
registradas en los registros Auxiliar
3 | Conciliacién Contabilidad | internos de la empresa con las Contable
transacciones reflgjadas en los
estados de cuenta bancarios.
Se rediza los gustes en los Auxiliar
4 | Ajustes Contabilidad | registros contables internos Contable
(Comisiones de ser €l caso)
El saldo de los registros internos Auxiliar
5 | Comparacion Contabilidad | debe coincidir con e sado del
banco. Contable
El informe de conciliacion
bancaria debe ser revisado y Auxiliar
6 | Cierredelibro Bancos Contabilidad | aprobado por un supervisor Contable
financiero antes de archivarlo
parasu referenciafutura.
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PROCESO 9: CONTROL DE INVENTARIOS

Este proceso es esencia para mantener la precision de los registros contables y

asegurarse de que los niveles de inventario sean consistentes con larealidad.

Figura 31. Control de Inventarios
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Tabla 33. Proceso 9: Inventarios

MANUAL DE PROCESOSDEL HOSPITAL DOCENTE
VETERINARIO “César Augusto Guerrero”

Cddigo: A9

1lpag. 1

UNIDAD ADMINISTRATIVA AREA: Servicios PROCESO: INVENTARIOS
CONTABILIDAD Administrativos
N° ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Unidad Definir el dia para llevar a cabo
Planificacion de nidad e proceso de inventario y | Director y Aux.
1 . Administrativa L,
Inventario o comunicacion a todos los Contable
y Direccidn
colaboradores.
Unidad Se determinan 1los recursos,
2 Preparacion de Administrativa materiales necesarios para llevar Aux. Contable
recursos o acabo el conteo fisico (Etiquetas,
y Direccion . .
hojas, plantillas)
Y Unidad Serealiza€l conteo fisicodecada
3 Zx?rsltfelzncifgs)n de Administrativa | articulo, verificando su cantidad | Aux. Contable
y Direccion y condicion
Verificacion de existencias de
Unidad productos con € sistema
Comparacion con nidad contable, en caso de existir
4 . Administrativa : ; ; e Aux. Contable
registros contables o existencias negativas, se verifica
y Direccion : .
e inventario a que se debe €l
faltante o sobrante.
Unidad Se redliza un informe detallando
5 | Informe de Inventario Admiglistrativa las cantidades contadas, los Aux. Contable
N faltantes o sobrantesy los gjustes '
y Direccion .
realizados.
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PROCESO 10: ELABORACION Y ACTUALIZACION DE COSTOS

Este proceso permite garantizar que |os precios o costos de |0s servicios veterinarios sean
actualizados de manera precisa, estratégicay transparente; logrando un equilibrio entrela
rentabilidad, |a competitividad y la satisfaccion del cliente, alineando de manera efectiva

los precios con |os costos y las condiciones del mercado.

Figura 32. Elaboracién y actualizacion de costos
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Tabla 34. Proceso 10: Elaboracion y Actualizacion de Inventarios

MANUAL DE PROCESOSDEL HOSPITAL DOCENTE Cadigo: A10
¥ IMPETU VETERINARIO “César Augusto Guerrero” 1pég. 1
UNIDAD ADMINISTRATIVA AREA: Servicios PROCESO: ELABORACION Y
CONTABILIDAD Administrativos ACTUALIZACION DE COSTOS
N° ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Determinacion del Unidad Se enlistan todos los productos y Director del
1 | nimero de actividades, | Administrativa | servicios que ofrecen el Hospital Hospital
servicios que ofrece y Direccion | Veterinario. Veterinario
Se determinan los recursos,
materiales e insumos necesarios
Unidad paralareaizacion de cadaunade Director del
2 Xgﬁ\%ggéas Administrativa | las actividades (Costos directos e Hospital
y Direccion indirectos), se asigna un costo en Veterinario
base alas facturas entregadas por
|os proveedores.
Se establece € costo a los
Determinacion del Unidad recursos, materiales e insumos Director del
3 | costo unitario por € Administrativa | utilizados en cada actividad, con Hospital
servicio o actividad y Direccion e fin de cacular su costo por Veterinario
producto.
Evaluar y comparar los precios
con los del mercado para
- Unidad mantener la competitividad y Director del
4 Clgcr;gzrgg Omneiggdo Administrativa | atraer alos clientes, evitando que Hospital
P y Direccion | los precios sean demasiado altos | Veterinario
0 demasiado bgjos en relacion
con la oferta existente.
. A partir del precio base, se :
¢ | Actudlizacion de Ad Unidad 1 jicula el porcentaje de utilided Director el
. ministrativa | 2" . N Hospital
costos establecidos y Direccién Optima y se fija el precio final Veterinario
paralafacturacion.
Lalista de precios se actualizara
p: - Unidad cada afo, considerando Director del
6 iabgcaixc:)l:n dela lista Administrativa | principalmente las fluctuaciones Hospital
P y Direccion | en los costos de materidles e|  Veterinario
iNnsumos.
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PROCESO 11: GESTION DE COMPRAS

Este proceso asegura que el Hospital Veterinario adquiera bienes, insumos'y equipos de
manera transparente, competitiva y siguiendo los procedimientos establecidos en €l

marco de compras publicas.

Figura 33. Gestion de compras
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Tabla 35. Proceso 11: Gestion de Compras

MANUAL DE PROCESOSDEL HOSPITAL DOCENTE Caddigo: A1l
¥ IMPETU VETERINARIO “César Augusto Guerrero” 1pég. 1
UNIDAD ADMINISTRATIVA AREA: Servicios PROCESO: GESTION DE COMPRAS
COMPRAS Administrativos
N° ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Se d_espliegan anunci_os Y| Dd egado del
| dentificacion de Empresa | COMunicados  por  diversos |y ey
1 Necesidades Pablica impetu canales para atraer la atencion de Hospital
personas interesadas en unirse a e
|ainstitucion Veterinario
Revisién meticulosa de| Delegadode
5 Especificaciones Empresa curriculos, cartas de presentacion director del
Técnicas Pablicalmpetu | y otros documentos remitidos Hospital
por los candidatos. Veterinario
Discernir alos candidatos que se
gjustan a los requisitos basicos
del cargo, y que ademés exhiben
las aptitudes y experiencia| Delegado del
3 Planificacién de compra Empresa requeridas;, se lleva a cabo la director del
Piblicalmpetu | evaluacién exhaustiva de las Hospital
postulaciones, redlizando una Veterinario
preseleccion de individuos que
pasaran a las etapas
subsiguientes del proceso.
. Delegado del
4 Publicacién de convocatoria Empresa E,Vd.uar las compt_et_en clas director del
ot técnicas y habilidades .
Publica lmpetu psicolégicas de |os aspirantes. Hospital
Veterinario
Interaccion  directa con los
candidatos para evauar su
. L idoneidad y afinidad con € rol :
5 c'?fe;fssc'on y evaluacion de Empresa propuesto; esta etapa es crucia D::icst;;aldd
Publicalmpetu | para determinar si los candidatos Veterinario
poseen las cudidades y la
perspicacia hecesarias para
formar parte del equipo.
Se genera € contrato que :
6 Seleccion de proveedor Empresa establece los términos, D::icstgrtaldel
Publicalmpetu | condiciones y responsabilidades Veterinario
de empleo.
El proveedor seleccionado es
adjudicado formamente y se
procede a la firma del contrato | Delegado del
Adjudicaciony Empresa correspondiente. En el contrato director del
Contratacion Publicaimpetu | se especifican los términos y Hospital
condiciones de la adquisicion, Veterinario
incluyendo plazos de entrega y
garantias.

N o Se verifica que los productos | Delegado del
Recdepc'onyve”f'cac'on de Empresa recibidos cumplan con los| director del
productos Publicaimpetu | requisitos técnicos y estén en Hospital

condiciones Optimas. Veterinario

132



Serealizael pago a proveedor de

. Delegado del

Pago y cierre del proceso Empresa acuerdo con los términos del director del
Pablica mpetu contrato. Se pro<.:e.d<_e'a cerrar eI Hospital
proceso de adquisicion a través M

de compras publicas. Veterinario

Se genera un informe que

documenta todo € proceso, | Delegado del

Informe Empresa incluyendo  los  productos director del
Plblicalmpetu | adquiridos, los proveedores Hospital

seleccionados y los costos Veterinario

involucrados.
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PROCESO 12: ADMINISTRACION DE RECURSOSHUMANOS

A traveés de este proceso se perseguira la optimizacion de la eficiencia, 1a promocién de
laequidad, y lagarantia de latransparenciaalo largo de todo €l procedimiento, al tiempo

gue se asegure €l estricto cumplimiento de las regulaciones laborales vigentes.

Figura 34. Reclutamiento y seleccion de personal
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Tabla 36. Proceso 12: Reclutamiento y Seleccién del Personal

MANUAL DE PROCESOSDEL HOSPITAL DOCENTE Caodigo: A12
¥ IMPETU VETERINARIO “César Augusto Guerrero” 1pég. 1
UNIDAD ADMINISTRATIVA AREA: Servicios PROCESO: RECLUTAMIENTO Y
RECURSOSHUMANOS | Adminigtrativos SELECCION DEL PERSONAL
N° ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Se despliegan anuncios vy
Convocatoria para E comunicados  por  diversos Aucxiliar de
1 | reclutamiento del PS?)FI)r ea canales para atraer la atencion de Talento
icalmpetu . .
personal personas interesadas en unirse a Humano
laingtitucion
Revision meticulosa de Auxiliar de
> Recepcion de Empresa curriculos, cartas de presentacion Talento
postul aciones Pdblicalmpetu | y otros documentos remitidos H
por los candidatos. umano
Discernir alos candidatos que se
gjustan a los requisitos basicos
del cargo, y que ademés exhiben
Andlisisy presefeccion de las "’?F(’;'“_Jdeﬁ ”y eng;sgc;a Auxiliar de
3 | candidatos reclutados , E_mp(esa requeri as, se eva a a Taento
Publicalmpetu | evaluacién exhaustiva de las Humano
postulaciones, redlizando una
preseleccion de individuos que
pasarén a las etapas
subsiguientes del proceso.
's‘oﬂ:)i?r%rgne:’gff - Empresa Evduar las  competencias |  Auxiliar de
4 | psicologicos Piblica impetu técnices y habilidades Talento
psicolégicas de los aspirantes. Humano
Interaccion  directa con los
candidatos para evauar su
idoneidad y afinidad con € rol
5 Entrevista Empresa propuesto; esta etapa es crucia EF:unlra)IrS:
Publicalmpetu | paradeterminar si los candidatos IMPETU
poseen las cudidades y la
perspicacia hecesarias para
formar parte del equipo.
Se genera e contrato que
6 Contrato Empresa establece los términos, EPTEI:?
Publicalmpetu | condiciones y responsabilidades IMPETU
de empleo.
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PROCESO 13: GESTION DE MARKETING Y PUBLICIDAD

Esta estructuravisual facilitala documentacion, estandarizacion y seguimiento de
los procesos estratégicos y tacticos involucrados en la promocion de los servicios
veterinarios. Ademas, permite € control de calidad y la toma de decisiones basadas en
datos paramejorar continuamente la eficacia de las actividades de marketing y optimizar

lainversion de recursos.
Figura 35. Gestion de Marketing y Publicidad
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Tabla 37. Proceso 13: Gestion de Marketing y Publicidad

MANUAL DE PROCESOSDEL HOSPITAL DOCENTE Caodigo: A12
< TMPETU VETERINARIO “César Augusto Guerrero” 1pég. 1
UNIDAD ADMINISTRATIVA AREA: Servicios | PROCESO: GESTION DE MARKETING Y
MARKETING Administrativos PUBLICIDAD
N° ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
1 Definir los objetivos Empresa I?gm\fgrta;ervicilgs Cé'c?ﬂtgg Asistente de
de Marketing Publica Impetu ?ortalecerlamarca &P Marketing
s o Duefios de mascotas, zonas Asistente de
2 I(()jsjn ;if\;gar el Publico Pabingg?ﬁ U geogréficas, grupos Marketing
demogréficos.
: Andlizar  servicios, precios Asistente de
Estudio de Mercado Empresa ; -~ ' .
3 Puiblica impetu iﬁ?ﬁige marketing de la|  Marketing
Definir e presupuesto Empresa Dinero que se destinard a| Asistentede
4 | del plan Piblica impetu %ﬁ:ﬁm . actividades de Marketing
Determinar € mensgje clave y
las propuestas de valor.
Seleccionar los canales de
marketing (Redes sociales, sitio
. web, publicidad local, eventos).
5 g;ﬁr ;::(I(Iaairnzstrategla Empresa Crear un plan de contenidos| Asistentede
Pablicalmpetu | (Publicaciones en redes sociales, Marketing
blogs, boletines informativos).
Disefiar campafias publicitarias
(Anuncios en linea, folletos,
anuncios de radio).
Establecer un calendario.
Métricas de Sitio Web (tréfico,
P conversiones).
fﬂegt;'é%ﬁnég y Empresa Métricas de Redes Sociales Empresa
6 Resultados Pablicrsim il (seguidores, interacciones). Publica
P Evaluacion de Eventos y Ferias IMPETU
Veterinarias.
Evaluacion de Material Impreso
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7. Discusion

A través de este estudio, sevalidalapropuestainicial del proyecto, lacua hasido
respaldada por diversos autores en el ambito de la gestion administrativa, apoyandose en
sus teorias para fundamentar la propuesta final y dar cumpliendo con cada uno de los

objetivos planteados.
7.1  Objetivo especifico 1

Identificar los principales procesos administrativos del Hospital Veterinario de

la Universidad Nacional de Loja.

En base @ andlisis de los resultados, selogré evidenciar que factoresinherentes a
laplaneacion, organizacion, direccion, control y seguimiento en lagestion administrativa,
ostenta una influencia significativa en las operaciones realizadas en e Hospital
Veterinario. Es indudable que en un ambiente cambiante, incierto y competitivo uno de
los compromisos de los directivos es decidir € futuro de laempresay como lograrlo; es
asl que algunos criticos y expertos en temas administrativos consideran que planear es la
actividad raiz de donde dependen las funciones administrativas; es decir se organiza, se

dirigey se controlalo planeado.

Chiavenato (2017) define ala planificacion como una funcién administrativa que
consiste en tomar decisiones anticipadas sobre 10 que debe hacerse antes de la g ecucion
de la accion. En ese sentido, analizando la situacion actual interna del Hospita
Veterinario, y corroborando o expresado por Bernal (2007) hace hincapié en que una
planificacion efectiva es esencial para establecer metas, definir acciones y tomar
decisiones informadas, permitiendo a la empresa adaptarse a cambios y desafios del
entorno. Es asi que, debido a la escasa atencion e importancia dada a este proceso, se

observan obstaculos en el desarrollo de las actividades.

Por otro lado, bajo |a perspectivade Cano (2018) se corroboraque laorganizacion,
como momento del proceso administrativo no es un fin, sino un medio para lograr que
los objetivos se cumplan; es decir, una adecuada organizacion de los recursos y
capacidades es un punto clave para conseguir los objetivos planteados. Al evauar se
comprueba una problematica critica relacionada con una estructura organizativa

deficiente, gestionada de manera empirica; al no contar con un manual de funciones y

138



flujogramas trae consigo responsabilidades mal definidas; unadistribucién desigua dela

cargadetrabajo, provocando desgate del personal y retrasos en la atencion alos paci entes.

De igual manera, el autor manifiesta que la distorsion de la informacién puede
crear en la organizacion desequilibrio ante su mision, objetivos y la actividad realizada,
generando un clima organizacional incontrolable; pues la productividad de una empresa
depende directamente de una direccion eficiente. Cabe destacar que este proceso exige
un alto nivel de liderazgo de quienes dirigen la empresa, requiere el establecimiento de
un sistema de comunicacion que permita alos colaboradores trabajar en equipo; de modo
gue, a coordinar todos sus esfuerzos, contribuyan eficazmente a cumplimiento de
metas. Sin embargo, en el Hospital Veterinario se emergen complicaciones vinculadas a

estas acciones, |o que origina posibles ambigliedades y fallos en la gjecucion de labores.

Chiavenato (2017) plantea que la esencia del control, reside en comprobar s la
actividad controlada consigue o no los objetivos y resultados esperados. Corroborando
con & autor explicaquelaausenciade un sistema automatizado en el Hospital Veterinario
no permite medir los resultados actuales y pasados en comparacion con las expectativas.
La falta de un enfoque sisteméatico en el control limita la capacidad de la empresa para
adaptarse y mejorar continuamente. Pues, en esta fase no solo es prevenir la recurrencia
de errores, sino también contribuir a la estandarizacion de procesos, buscando la

desaparicion de diferencias entre lo planificado y o gecutado.

Deigual formaparadar evaluacion y seguimiento, Espinoza (2017) consideraque
es un proceso fundamental para asegurar que las metas'y objetivos establecidos se estan
cumpliendo y se estén logrando |os resultados esperados. En € estudio se determina que
no se realizan evaluaciones periddicas; 10 que resalta la necesidad de implementar un
proceso de evaluacion sistematico para identificar oportunidades de mejora, valorando
las opiniones y sugerencias de sus colaboradores, pues ellos son quienes dia a dia estén
inmersos en las actividades y por ende generan una perspectiva mas rea de las
necesidades del Hospital Veterinario.

Aungue €l Hospital Veterinario no se encuentra en un estado desfavorable, es
evidente que existe un margen tangible para fortalecer la eficacia y eficiencia en los
procesos de planificacién, organizacion, direccién, control y evaluacion; ya que una
adecuada implementacion de un plan de gestién estratégico puede determinar € éxito o
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fracaso de la empresa.
7.2  Objetivo especifico 2

Definir los puntos criticos y areas de mejora en los procesos del Hospital

Veterinario.

En base a los resultados obtenidos se demuestran la necesidad de apreciar un
enfoque estratégico y estructurado en la gestion operativa, administrativa y en la

experienciadel cliente del hospital veterinario.

En ese sentido, Chiavenato (2015) define que la gestion administrativa es la
realizacion de acciones, con € objeto de obtener ciertos resultados, de la manera mas
eficaz y econémicaposible. En la misma linea, Quifionez (2021) se enfoca que la
gestion administrativa se relaciona significativamente con la calidad de servicio; la
busqueda de calidad, se logra con la diferenciacion entre los competidores, una mayor
eficiencia en e proceso de servicio, € incremento de la satisfaccién del cliente, €
fortalecimiento delamoral delosempleados, |aoptimizacion delagestiony lapromocién
de relaciones laborales mejoradas, estos aspectos se consideran una ventaja competitiva
en el mercado; pues, a comparar con lasituacion actual del Hospital Veterinario impulsa

abuscar estrategias y e impulsar acciones de mejora en todas sus aress.

Un eficiente talento humano trae consigo grandes beneficios para las empresas,
sin embargo, este aspecto ha sido muy desatendido. Chiavenato (2015) considera que
gestion del talento humano es la funcidén que permite la colaboracion eficaz de las
personas para al canzar |os objetivos organizacionales e individual es, buscando laeficacia
organizacional. Gomez et a. (2017) manifiesta que es necesario identificar las
debilidades de |os trabajadores para capacitarlos en aguellas areas con € fin de elevar la
productividad. Cadena (2017) invertir en capacitacion y desarrollo del personal es una
estrategiainteligente para cambiar laformade pensar y alcanzar objetivosy metas en una

empresa.

En este sentido, la ausencia de programas de formacion a persona de la
Veterinariahasido regular en | os Ultimos afios ya que no se harealizado unaplanificacion
en capacitacion; ocasionando una disminucién en la motivacion, bajo desempefio laboral

y en la estructura de la organizacion. Es primordial considerar que, si € grado de
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preparacion es ato, también su rendimiento; por ende, generard una buena imagen
corporativa merecedor de la preferencia de los clientes por los servicios que brindan. Al
contar con un equipo con talentos, motivado es mas competitivay dispuesta aenfrentarse

anuevos retos.

Ahorabien, el éxito de las empresas también depende de | as estrategias y tacticas
gue empleen para atraer a su demanda futuray fidelizar a sus clientes actuales, Klother
(2012) afirmaque lagestion de marketing es unaestrategia que no sol o buscaincrementar
las ventas, sino también mejorar el reconocimiento de lamarcay su posicionamiento. En
este contexto, el Hospital Veterinario ha experimentado una demanda significativa de
clientes, extendiendo su reputacion anivel local y regional gracias alas recomendaciones
de clientes satisfechos; sin embargo, es crucial destacar que actualmente carece de un
plan formal de estrategias de marketing digital, o que representa una oportunidad no

aprovechada para potenciar alin més su presenciay alcance en el mercado.

En relacion a la gestion operativa, Munch (2010) establece como un
procedimiento mediante el cual se organizan y mejoran |0s recursos de un conjunto social
con el proposito de alcanzar la eficaciamaxima, calidad, productividad y competitividad
en la consecucion de sus metas; es evidente que la falta de un manual de funciones y
procedimientos de control estd impactando negativamente en la satisfaccién del cliente.
El tiempo de esperaparaser atendido un usuario esun problemacrucial, yaquelamayoria
de los encuestados expresan insatisfaccion en este aspecto. Estos resultados explican la
carencia de una estructura organizacional que permita optimizar flujos de trabajo para
agilizar laatencion.

A pesar de las areas criticas identificadas, es alentador ver que la calidad de los
serviciosy laatencion médica son aspectos val orados positivamente por |os clientes. Sin
embargo, estos resultados no deben llevarse a la complacencia, ya que siempre hay
espacio paralamejora continua. En concreto, se corrobora con €l autor Rodriguez (2020)
gue la gestion administrativa es un elemento esencial para € desarrollo empresarial,
econdémico, socia y tecnoldgico. Esta actividad se ha convertido en un pilar fundamental
de la administracion, actuando como un soporte para € desarrollo de los procesos

globales.

Por lo anterior y teniendo en cuenta que, entre las principaes faencias
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identificadas mediante la aplicacién de la encuesta, estos datos no solo informan sobre
las tendencias actuales en la atencion veterinaria, sino también proporcionan una guia
estratégica para brindar servicios méas alineados con las necesidades y expectativas delos
propietarios de mascotas, permitiendo a Hospital Veterinario adaptarse y crecer para

satisfacer esas demandas de manera més estratégica.
7.3  Objetivo especifico 3

Disefiar un plan de gestion administrativa que permita optimizar |0s procesos del

Hospital Veterinario de la Universidad Nacional de Loja.

La presente propuesta se enfoca en € andlisis de las etapas del proceso
administrativo para disefiar un modelo de plan de gestion administrativa viable en €l
Hospital Veterinario. Es crucia destacar que en la actualidad la veterinaria carece de una
estrategia administrativa claramente definida. En este sentido se ha desarrollado unabase
estratégica con € fin de megjorar € desenvolvimiento en las labores y la relacion entre
ellos para lograr obtener un clima organizacional adecuado para la sana convivenciay

demés, mejorar laeficienciaatraves del uso adecuado de |os recursos.

Arriagaet al. (2017) llevé a cabo unainvestigacion en donde € andlisis se centro
en evaluar la situacion actual de las empresas, considerando factores tanto internos como
externos. Al inicio los resultados del estudio revelaron un patrén comuan similares alos
problemas determinados mediante la encuesta realizada a Hospital Veterinario: estas
organizaciones enfrentaban desafios relacionados con la ausencia de un disefio
organizacional, carencia de procesos definidos, falta de comprensién en todos | os ambitos
de la gestion administrativa. Por €llo, se propusieron estrategias en todas las areas que lo
conforma, tecnol 6gicas, organizacionales, gerenciales, financieras, de mercadotecnia con
la finalidad de orientar y abordar los problemas identificados, y acanzar metas
predefinidas.

En base a este y varios estudios realizados se corrobora con Lépez (2020) en
donde e plan de gestion administrativa se presenta como la herramienta mediante el cual
los directivos documenta las decisiones estratégicas corporativas que ha tomado en €
presente, anticipando sus acciones futuras con el objetivo de posicionar a la empresa
como una entidad competitiva capaz de cumplir con las expectativas de sus diversos

grupos de interés.

142



Por ello, para e cumplimento de este objetivo se tomd en consideracion los
hallazgos encontrados mediante la aplicaciéon de encuestas y la entrevista realizada al
Gerente de la Empresa Publica; pues, se destaca estrategias clave para potenciar la
excelencia en su institucion. Su enfoque se centra en la optimizacion de procesos
mediante la automatizacion y la actualizacion de equipos, resaltando su impacto en la
eficiencia operativay lamegoraen la calidad asistencial. Las estrategias propuestas para
el fortalecimiento, como € andlisis exhaustivo de procesos y € establecimiento de
objetivos claros, reflggan un enfoque préactico y orientado a la mejora continua. Este
documento, con direccién estratégica serd fundamental para posicionar al hospital como
un referente naciona en la atencion veterinaria y la formacion de profesionales de

excelencia.

143



8. Conclusiones

Se evidencia desconocimiento técnico de los procesos administrativos, puesto que se
estan llevando a través de experiencias empiricas. La ausencia de una planificacion
estratégicadefinida, estructura organizativa, liderazgo de quienes dirigen laempresay de
un sistema de informacion eficaz para € control de gestiéon y la toma de decisiones,
obstaculiza €l logro de los objetivos organizacionales y la mejora de la calidad del

servicio, por ende, en e desarrollo de la gestion administrativa.

El hospital veterinario cuenta con una excelente disponibilidad de recursos,
infraestructurapropiay talento humano con gran capacidad de adaptacion y colaboracion;
sin embargo, €l no llevar un control administrativo estratégico de las distintas éreas de la

empresa impide que estos sean aprovechados eficazmente.

Con el andlisisde informacion recopilada se logrademostrar que lamayoria de evaluados
opinan que es imperativo incorporar la redefinicion de la estructura organizacional,
abarcando todas las éreas que conforman e Hospital Veterinario. Esto implica la
especificacion no solo delosrolesy perfiles de los cargos, sino también de las funciones
de cada unidad operativay administrativa, con € objetivo de esclarecer su contribucion
tanto en términos misionales como financieros. Lametaprimordial eslograr aumentar en
las tendencias en indicadores de calidad y la satisfacciéon de los clientes; ofreciendo

nuevos serviciosy la adopcion de tecnologias de diagnostico de vanguardia.

144



9. Recomendaciones

Es fundamenta que los directivos implementen medidas correctivas destinadas a mitigar
los efectos negativos de |os problemas existentes; es esencial tomar en consideracion las
estrategias propuestas que promoveran unamejora sustancial en lagestion administrativa.
Estas estrategias fortaleceran € proceso de toma de decisiones por parte de la direccion,
especialmente en respuesta al entorno del hospital veterinario en constante cambio en el

que opera.

Es esencial realizar evaluaciones periddicas de las actividades realizadas a cabo para
alcanzar los objetivos del plan de gestién administrativa. Este proceso continuo
posibilitara determinar su contribucién efectivao no a logro de los objetivos. En caso de
que no estén cumpliendo su propdésito, las evaluaciones ofreceran la oportunidad de

realizar 10s gjustes necesarios en beneficio de la veterinaria.

Es importante tomar en cuenta e modelo de plan de gestién administrativa propuesto.
Este modelo tiene el proposito aclarar las funciones de cada miembro del equipo, definir
una estructura organizativa y establecer niveles de autoridad. Su aplicacion contribuira
significativamente a una distribucién eficiente de tareas y responsabilidades, |0 que, asu
vez mejorard la colaboracion y la toma de decisiones basadas en roles claramente
definidos.
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Anexo 2. Matriz de Consistencia alos colaboradores del Hospital Veterinario Universitario

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE SUBVARIABLE =~ TECNICA FUENTE PREGUNTAS
“Disefio de un ProblemaGeneral Objetivo General Gestion Administrativa Encuesta Directorde  =¢Estd de acuerdo que existe €ficiencia dentro de los procesos
plan de gestion ¢Qué estrategiasde  Disefiar un plan de  Administrativa Carrerade administrativos?
administrativa gestion gestion \I\;Iedit_:i na = g,;:gn;i QIera quaeg)cuenta con todos los recursos para llevar a cabo las tareas
. L L eterinaria Imi ni strativas?
paraoptimizar los adnjmstraﬂ va son - admi _n' stranvg gue = ;L os procedimientos administrativos estdn disefiados para brindar una
procesos  en el aoll. caples para  permita optimizar Director atencion adecuada?
Hospital optimizar los los procesos del Encargado = ¢L0s equipos de diagnastico ayudan aresolver la demanda de servicios?
Veterinario de la  procesos del  Hospital del Hospita - ;Considera que unamejor gestion administrativa beneficiariala ensefianzaa
Universidad hospital veterinario  Veterinario de la Veterinario los estudiantes que realizan sus précticas pre-profesional es?
Nacional de Loja”  de la Universidad  Universidad Financiera Encuesta o = ;Considera que una buena gestion financiera contribuye al crecimiento y
Nacional deLoja?  Nacional deLoja Tecnica mejora de servicios del Hospital Veterinario? _
Médico = ;Congidera que se lleva un registro diario adecuado de losingresos?
Veterinario = ¢|os procedimientos administrativos de gestion para abastecer de insumos
Problemas o son los adecuados?
Especificos Objetivos TalentoHumano  Encuesta Técnico = ;Sesientevalorado y reconocido por su desempefio y contribucién en su &rea
P.E.1 especificos Médico detrabgo?
¢Qué factores O.E.1 Veterinario = ;Considera que fomenta una cultura de aprendizaje continuo y mejora en el
deben considerarse  Identificar los o equipo? o ' N _
al disefiar un plan  principalesprocesos ;I\'Aeé:é}lgé) = dé?sél pgr)g;sarzet\? a%eq _cggacnm 6n hamejorado sus habilidadesy competencias
de L gestion adm|r.1|stra1|vos del Marketing Encuesta Cirujano = ;Considera que €l Hospital Veterinario es conocido anivel loca y regiona?
administrativa para  Hospital = ;Se toman en cuenta las opinionesy sugerencias de los clientes para mejorar
el Hospital Veterinario de la Laboratorio los servicios que ofrece?
Veterinario de la Universidad de = ;Considera que es necesario realizar campafias de marketing efectivas para
Universidad Nacional de Loja. Diagnéstico promover |os servicios médicos veterinarios?
Nacional de Loja? Legal Encuesta Veterinario = ;Considera que se proporciona una descripcion clara de los beneficios,
obligacionesy condiciones laborales?
Docentes = ;Conddera que se cumple con todas las leyes, normas y regulaciones
|aborales?
P.E2 O.E2 Estudiantess = ;Considera que se cumple con las normativas y regulaciones legales?
¢Qué herramientas  Definir los puntos Pasantes (Permisos, Licencias, autorizaciones sanitarias)
de gestion  criticos y &eas de Operétiva Encuesta = ;Considera que se cuenta con talento humano calificado y necesario paraque
administrativa son mejora  en  los se brinde una debida atenci6n?
diless paa la  procesos dd - fl tlemFo de &speraatl paé_azl ser ater;tdldo aurt1 L’J)SUa]’IO estolerable?
S A = ¢Jos reclamos son atendidos oportunamente?
optimizacion de los Hosp|.tal . = ¢J.0s protocolos y procedimig"?tos son de calidad en la atencion de los
procesos del  Veterinario. animales?

hospital veterinario
de la Universidad
Nacional de Loja?

¢Los registros de los historiales médicos de los animales son detallados y
precisos?
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P.E.3

¢COmo se pueden
implementar las
estrategiasy
herramientas de
gestion
administrativaen el
hospital veterinario
delaUniversidad
Nacional de Loja
para optimizar sus
procesos?

OE.3

Disefiar un plan de
gestion
administrativa que
permita optimizar
los procesos del
Hospital
Veterinario dela
Universidad
Nacional de Loja

Proceso
Administrativo

Plan de Gestion
Administrativa

Planeacion

Organizacion

Direccion

Control

Evaluaciony
seguimiento

Mision
Vision

Objetivos
Politicas

Estrategias

Manual de
Funciones

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta
Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

= ;Consideraque esprimordial laexistenciade unaplanificacion en el Hospital
Veterinario?

= ;Considera que la planificacion de actividades dentro de la gestion
administrativa se realiza de manera efectiva?

= ;Considera que la administracién del hospital veterinario establece metasy
obj etivos especificos?

= ¢l a estructura organizativa del Hospital Veterinario se encuentra bien
definida?

= ;Considera que existe una adecuada distribucion de responsabilidades y
funciones dentro del equipo de trabajo?

= ;Considera que la comunicacion y coordinacion entre los distintos
departamentos o areas, es efectiva?

=;Conddera que se comunica de manera clara las funciones y
responsabilidades a todos |os empleados?

= ;Siente que se promueve un ambiente de trabgjo motivador que fomenta la
participacion de todos?

= ;Considera que la institucion le proporciona apoyo y oportunidades para
avanzar en su carrera profesiona ?

= ;Fl sstema de informacion es seguro, permitiendo e respaldo,
almacenamiento y proteccién de lainformacion médica, administrativay de
registros contables?

= ;Considera que se realizan inventarios fisicos periddicos para asegurar los
activos?

= ;Considera que la documentacion como facturas, reportes y registros, se
mantiene de manera organizaday de facil acceso?

= ;Consdera que se redlizan evaluaciones periddicas de la gestion
administrativa paraidentificar &reasy procesos de mejora?

= ;Conddera que sus opiniones y sugerencias para mejorar 10s procesos
administrativos, son valorados?

= ;Conoce lamision del Hospital Veterinario?

= ;Considera que lavision proporciona una imagen inspiradora del futuro que
se desea a canzar?

= ;Consideraque los objetivos son redlistas y estan aineados ala actuacion de
laveterinaria?

= ;Considera que las politicas o reglamentos internos del Hospital Veterinario
estan actualizados a larealidad presente?

= ;Congidera que el Hospital Veterinario cuenta con estrategias claramente
definidas paralograr |os objetivos propuestos?

= ;Cree que se realizan acciones concretas para identificar de manera precisa
las fortal ezas, debilidades, oportunidadesy amenazas?

= ;Fl manua de funciones describe claramente los pasos a seguir en los
procesos administrativosy actividades diarias?
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Anexo 3. Entrevista al Gerente de la Empresa PblicaIMPETU.

wi

Nacional
de Loja

FACULTAD JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
MAESTRIA EN ECONOMIA Y DIRECCION DE EMPRESAS
ENTREVISTA AL GERENTE DE LA EMPRESA PUBLICA IMPETU

Nombres Completos: Ing. Dario Eguiguren

TRANSFORMANDO EL FUTURO: ENCUESTA PARA IMPULSAR LA VISION
LiIDER DEL HOSPITAL DOCENTE VETERINARIO "CESAR AGUSTO
GUERRERO"

Permitame expresarle mi gratitud por aceptar esta pequefia encuesta via este medio. Como
estudiante de la Maestria en Economia y Direccion de Empresas, es un honor tener la
oportunidad de explorar su vision en términos generales del Hospital Veterinario. Ademas,
conocer como estos proyectos contribuiran positivamente en lamejora de laformacion préactica
de los estudiantes universitarios, a mismo tiempo que se garantice un servicio de calidad ala
comunidad. Su liderazgo y experiencia sin duda serén un faro para guiar el presente proyecto

de investigacion hacia un futuro prometedor en beneficio del Hospital Veterinario.

¢Cuales son sus principal es propuestas de mejoramiento para el Hospital Veterinario?
¢COmo estos proyectos contribuyen a fortalecer la posicion del Hospital Veterinario como
un centro de referencia en la atencion veterinariay como se relacionan con |os objetivos
generales de la Universidad en términos de excelencia académica, servicio ala comunidad
y compromiso con €l bienestar animal?'

¢Cudles son los beneficios mas significativos por e cua se consideré que e Hospital
Veterinario pertenezcaala Empresa Piblica (IMPETU)?

¢Cuadles son las estrategias que tiene previstas para fortalecer la formacion practica de los
estudiantes y asegurar la excelencia en la atencion veterinaria brindada a la col ectividad?
¢Cud es su vision para € Hospital Veterinario en un plazo de cinco afios y cdmo espera
lograrlo?

¢Qué sugerencias o estrategias considera pertinente para € fortalecimiento del proyecto a
implementarse: “Disefiar un plan de gestion administrativa que permita optimizar los

procesos del Hospital Veterinario de la Universidad Nacional de Loja”?
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Anexo 4. Encuesta a persona del Hospital Veterinario

Universidad
Nacional
de Loja

FACULTAD JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
MAESTRIA EN ECONOMIA Y DIRECCION DE EMPRESAS
ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL, DOCENTES Y TRABAJADORES DEL HOSPITAL
VETERINARIO

iEstimado/a!

Reciba usted un cordial y afectuoso saludo; por medio del presente me dirijo a usted con el fin de que nos brinde
su opinion en la siguiente encuesta, con el objetivo de conocer la gestién administrativa del Hospital Veterinario.
Su opinién es muy valiosa para nosotros, puesto que nos ayudara a la mejora del proceso administrativo y los
servicios a la comunidad. Ademas, al compartir sus comentarios, tendran la oportunidad de influir en futuras
decisiones y mejoras al Hospital Veterinario.

1. ¢ Cuénto tiempo usted lleva 2. Usted desemperfia como:
trabajando en el Hospital Coordinador
Veterinario? Director |

Menos de 6 meses Administrador

Entre 6 meses y 1 afio
Entre 1y 3 afios
Entre 3y 5 afios

Médico Veterinario
Laboratorio
Docente
Estudiante-Pasante

Mas de 5 arios

Para llenar la presente encuesta indique lo que considere mas adecuado; marque con una (X) segln su criterio
de acuerdo a la siguiente escala:

5 4 3 2 1
Muy de De Parcialmente Nada
Desacuerdo —
acuerdo | acuerdo | de acuerdo De acuerdo
GESTION 5 4] 3 |21 PROCESO ADMINISTRATIVO 51413]2]|1
¢Estd de acuerdo que existe ¢Considera que es primordial la
1 | eficiencia dentro de los procesos 23 | existencia de una planificacion en el
administrativos? Hospital Veterinario?
=
hel
8
¢, Considera que cuenta con todos los 2 ¢C9n5|dera que la planificacion .C,'e
© < actividades dentro de la gestion
S | 2 |recursos parallevar a cabo las tareas = |24 L : -
5 administrativas? o administrativa se realiza de manera
g ' efectiva?
A
=
= ¢Los procedimientos administrativos ¢ Considera que la administracion del
'2 3 | estan disefiados para brindar una 25 | hospital veterinario establece metas y
atencién adecuada? objetivos especificos?
. . . - ¢lLa estructura organizativa del
4 ¢Los equipos de diagndstico e_ly_udan 26 | Hospital Veterinario se encuentra
a resolver la demanda de servicios? ) -
bien definida?
cCons_|dere} que una mejor, gestion 0 ¢ Considera que existe una adecuada
administrativa beneficiaria la o L .
~ . & distribucion de responsabilidades y
5 |ensefianza a los estudiantes que N |27 funciones dentro del equino de
realizan sus practicas = - quip
. < trabajo?
preprofesionales? =
¢Considera que una buena gestion °© ,Considera que la comunicacion y
- - ; : i ¢
o | 6 f'“"’!“c'efa contnbl_Jy_e al crecmentpy 28 | coordinacion entre los distintos
= mejora de servicios del Hospital . .
2 A departamentos o areas, es efectiva?
= Veterinario?
-,_% = ¢Considera que se lleva un registro §\ 29 ¢Considera que se comunica de
diario adecuado de los ingresos? A’ manera clara las funciones vy
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responsabilidades a todos los
empleados?
¢Los procedimientos administrativos ¢Siente que se promueve un
8 |de gestibn para abastecer de 30 | ambiente de trabajo motivador que
insumos son los adecuados? fomenta la participaciéon de todos?
. . . ¢Considera que la institucion le
¢ Se siente valorado y reconocido por ] -
~ S proporciona apoyo y oportunidades
9 | su desempefio y contribucién en su 31 para avanzar en su carrera
=l area de trabajo? :
= ! profesional?
= ¢ El sistema de informacion es seguro,
7 ¢ Considera que fomenta una cultura permitiendo el respaldo,
© | 10 | de aprendizaje continuo y mejora en 32 | almacenamiento y proteccion de la
5 el equipo? informacion médica, administrativa y
czs 5 de registros contables?
¢Los programas de capacitacién ha E ¢Considera  que se realizan
11 | mejorado  sus  habilidades vy o | 33 | inventarios fisicos periddicos para
competencias en el area de trabajo? o asegurar los activos?
. . ;,Considera que la documentacion
¢Considera  que el Hospital < q ;
12 | Veterinario es conocido a nivel local y 34 | COMO facturas, reportes y registros, se
) mantiene de manera organizada y de
regional? L
fécil acceso?
c . . ¢Considera  que se realizan
= Se toman en cuenta las opiniones : o i
5 ¢ . > Op y > evaluaciones periddicas de la gestion
~ | 13 | sugerencias de los clientes para - 135 s ) ] o p
< d - S administrativa para identificar areas y
< mejorar los servicios que ofrece? Nl :
= ] procesos de mejora?
¢ Considera que es necesario realizar =5 ¢Considera que sus opiniones y
14 campafias de marketing efectivas g 36 sugerencias para mejorar  los
para promover los servicios médicos w procesos administrativos, son
veterinarios? valorados?
¢Considera que se proporciona una PLAN DE GESTION ADMINISTRATIVA
= descripcion clara de los beneficios,
obligaciones y condiciones S|
? . .
laborales? 57 | ¢cConoce la misién del Hospital
= ¢ Considera que se cumple con todas Veterinario?
| 16 |las leyes, normas y regulaciones NO 5|4
= laborales?
, Considera que se cumple con las : s .
¢ . a ump ¢ Considera que la vision proporciona una
normativas y regulaciones legales? h oA
17 - f : e 38 | imagen inspiradora del futuro que se
(Permisos, Licencias, autorizaciones desea alcanzar?
sanitarias) )
¢Considera que se cuenta con . . . .
talento humano calificado y necesario ¢,Considera que los objetivos son realistas
18 : ; 39 estan alineados a la actuacion de la
para que se brinde una debida y estan.
- veterinaria?
atencion?
¢Considera  que las politcas o
¢El tiempo de espera para ser reglamentos  internos del  Hospital
19 . . 40 L . X
atendido a un usuario es tolerable? Veterinario estdn actualizados a la
realidad presente?
.g ¢Considera que el Hospital Veterinario
E 0 ¢Los reclamos son atendidos a1 cuenta con estrategias claramente
g oportunamente? definidas para lograr los objetivos
(@) propuestos?
;Los protocolos y procedimientos ¢,Cree que se realizan acciones concretas
¢ f o )
. - ara identificar de manera precisa las
21 | son de calidad en la atencion de los 42 |P . pre
. fortalezas, debilidades, oportunidades y
animales?
amenazas?
. s ,El manual de funciones describe
¢Los registros de los historiales ¢ .
P ; claramente los pasos a seguir en los
22 | médicos de los animales son 43 . : i,
; procesos administrativos y actividades
detallados y precisos? diarias?

44. Desde su area de trabajo y experiencia ¢ Qué sugerencias aportaria para mejorar la gestion del Hospital

Veterinario?
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Anexo 5. Encuesta a clientes del Hospital Veterinario

iEstimado/a!

1859

Ur 15\._-:::-.':;i<_:'<_,'r_:
Nacional
de Loja

FACULTAD JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA

MAESTRIA EN ECONOMIA Y DIRECCION DE EMPRESAS

ENCUESTA APLICADA A CLIENTES DEL HOSPITAL VETERINARIO

Reciba usted un cordial y afectuoso saludo; por medio del presente nos dirigimos a usted con el fin de que nos

brinde su opinién en la siguiente encuesta, con el objetivo de conocer el nivel de satisfaccion de nuestros
clientes. Su opinién es muy valiosa para nosotros, puesto que nos ayudara a mejorar nuestros servicios.

De antemano agradecemos su participacion.

Parallenar la presente encuesta indique lo que consider e méas adecuado;
mar que con una (X) segln su criterio:

EDAD

1. ,Cémo se enterd de nuestro
Hospital Veterinario?

2. ¢Con qué frecuencia asiste al

chequeo de su mascota en el Hospital

Veterinario?

Menor a 18 afios

18 a 25 afios
26 a 35 afios
36 a 45 afios
46 a 55 afios
56 afios o0 mas

Recomendacion de un amigo o
familiar
Redes Sociales

Publicidad radio o television
Péagina WEB de la UNL
Otra

Semanal

Mensual
Semestral
Anual
Emergencia

3. En comparacion con la
competencia ¢Qué lo hace
distintivo al Hospital Veterinario?

al Hospital Veterinario se deben por:

4. Las razones por la que asiste a su mascota

Atencion

Calidad
Profesionalismo
Precios

Otro

Medicina Preventiva (Vacunacion,
desparacitacion)
Cirugia General

Hospitalizacién
Traumatologia Béasica
Radiologia

5. Por favor evalle el grado de satisfaccion por el servicio del Hospital Veterinario de acuerdo a la

siguiente escala:

Servicio de diagnostico ecogréfico,
electrocardiografia, ecocardiografia.
Laboratorio clinico

Esterilizacion
Emergencia
Otros

5 4 & 2 1
Muy . . Nada
satisfech Satisfech ParCIlaIment Insatisfecho | Satisfe
o o e satisfecho cho

NIVEL DE SATISFACCION

= | ¢El tiempo esperado para obtener el servicio fue oportuno?

N | ¢ Todos los colaboradores demostraron igualdad para todos los usuarios?

3 | ¢Hay disponibilidad del veterinario para atenderle?

4 | ¢ El comportamiento de los médicos veterinarios le inspira confianza?
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5 | ¢El médico veterinario que le atendié respondi6 a todas sus inquietudes?

6 | ¢El/los colaborador/es por quien/es fue atendido tiene/n buena presentacién?

7 | ¢Los horarios de atencion son apropiados?

8 | ¢Como califica la calidad de los servicios que brinda el Hospital Veterinario?

9 | ¢Como califica el costo de la consulta médica?

1@ ¢ Como califica el trato de parte del personal del Hospital Veterinaria hacia su
mascota?

11 | ¢,Cumplié con su expectativa la atencion brindada?

6 ¢Considera que las
instalaciones y equipos médicos
veterinarios son adecuados y

7. ¢ Recomendarias a familiares,
amigos y/o conocidos al
Hospital Veterinario?

modernas?

Totalmente de acuerdo Si
De acuerdo No
Neutral

Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

8. ¢ Qué servicios sugiere o gustaria que se implementara en el Hospital Veterinario?
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Anexo 6. Entrevistaa Gerente dela Empresa IMPETU

TRANSFORMANDO EL FUTURO: ENCUESTA PARA IMPULSAR LA VISION
LIDER DEL HOSPITAL DOCENTE VETERINARIO "CESAR AGUSTO
GUERRERO"

¢Cualesson susprincipalespropuestasdemejoramiento para el Hospital Veterinario?

Procesos de gestion, automatizacion de citas y registros de historias clinicas, actualizacion
de equipos

¢COmMo estos proyectos contribuyen a fortalecer la posicion del Hospital Veterinario
como un centro de referencia en la atencion veterinariay como se relacionan con los
obj etivos generales de la Universidad en términos de excelencia académica, servicio a

la comunidad y compromiso con € bienestar animal?"

L os proyectos pueden contribuir significativamente a la automatizacion y la actualizacion
de equipos, garantizando que la veterinaria funcione de manera eficiente y use sus recursos
de manera adecuada, a mejorar la calidad de la atencion médica, se atraera a mas clientes
y de la misma manera se garantiza que los futuros profesionales de la veterinaria estén
expuestos a las Ultimas préacticas y tecnologias, 10 que elevala excelencia académicade la

institucion.

¢Cuales son los beneficios mas significativos por e cual se consider 6 que e Hospital

Veterinario pertenezca ala Empresa Publica (IMPETU)?

Esta nueva modalidad de trabgjar en conjunto entre la Empresa PlblicaLaNacional - EPy
la Universidad Nacional de Loja, esta en cumplir los objetivos en una serie de beneficios

significativos que se relacionan con la gestion, lainversion, atencion al cliente.

¢Cuales son las estrategias que tiene previstas para fortalecer la formacion practica
de los estudiantes y asegurar la excelencia en la atencion veterinaria brindada a la

colectividad?

Fortalecer laformacion préctica de los estudiantes y garantizar laexcelencia en laatencion
veterinaria brindada a la colectividad es esencial para €l éxito de un hospital veterinario y

la preparacion de futuros profesionales. Entre ellas agunas estrategias que pueden ayudar

158



en este sentido:

Programas de Rotacion Estudiantil en base de las necesidades de la clinica veterinaria,
donde se establece la rotacion estudiantil en e hospital veterinario, permitiendo a los
estudiantes de veterinaria adquirir experiencia préactica rea bajo la supervision de
veterinarios experimentados de la UNL y convenios con otros espacios como consultorios
particulares para que |0s estudiantes roten en pasantias.

¢Cual essu vision parael Hospital Veterinario en un plazo decinco aflosy cOmo espera
lograrlo?

Mi vision parael Hospital V eterinario en un plazo de cinco afos es convertirlo en un centro
de excelenciareconocido tanto a nivel regional como nacional en la atencion veterinaria, la

formacién préctica de estudiantesy el compromiso con el bienestar animal y lacomunidad.

¢Qué sugerencias 0 estrategias considera pertinente para e fortalecimiento del

proyecto a implementarse: “Disefiar un plan de gestién administrativa que permita

optimizar los procesos del Hospital Veterinario de la Universidad Nacional de Loja”?

a. Andlisis de procesos actuales, redlizando un andlisis exhaustivo de los procesos
administrativos existentes en el Hospital Veterinario. Identificando éreas de mejoray
posibles cuellos de botella.

b. Establecimiento de objetivos claros.
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Anexo 7. Observacion directay recoleccion de datos

EMPRESA PUBLICA
@ﬂ LANACIONAL LA NACIONAL DE LOJA - EP PROFORMA
HOSPITAL DOCENTE VETERINARIO
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