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RESUMEN

El presente trabajo titulado "Levantamiento de procesos operativos en la Gestion de la Clinica
Veterinaria SIRA PETS en la ciudad de Sangolqui” se centra en la mejora continua de las areas
existentes dentro de la organizacion.

Para lograr este objetivo, se ha empleado un enfoque cualitativo que incluye observaciones directas
de todos los procesos realizados en cada sector de la entidad. Este enfoque permite una buena
comprension de como se llevan a cabo las actividades en la préctica diaria. Ademas de las
observaciones, se han utilizado diversas herramientas de analisis, como diagramas de flujo, mapas de
procesos Yy layout, para visualizar de manera clara y estructurada las distintas areas y sus interacciones.
Uno de los elementos importantes de esta metodologia es el uso de cursogramas analiticos, que
permiti6 comprender las actividades desarrolladas en la misma. Esto facilito la identificacion de
posibles propuestas para la mejora continua.

El resultado final de este proceso de investigacion es la creacion de un manual de procesos y
procedimientos, el cual recopila todas las politicas y recomendaciones para cada area de la
organizacion, brindando una guia clara y detallada sobre como deben llevarse a cabo las actividades
en cada caso. La elaboracion de este manual no solo proporciona un marco de referencia para el
personal de la clinica, sino que también sienta las bases para la mejora continua en todas las areas de
la veterinaria.

Palabras clave: Clinica veterinaria, Levantamiento de procesos, Flujogramas, Layout, Mapa de

procesos, Manual de procesos y procedimientos
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ABSTRACT

The present entitled work "Lifting of operational processes in the management of the SIRA
PETS Veterinary Clinic in Sangolqui city" it is focused on the continuous improvement of
the areas into this organization.

To achieve the objective, the investigators has been used a qualitative approach that includes
direct observations of all the processes carried out in each segment. This approach allows to
understand how to carried out in daily practice activities. Due to the notes, has been used
divers analytical tools, such as flow charts, process maps and layout, for emphasizing in a
clear and structured manner in its ranges.

The most relevant element in this methodology is the use of analytical flowcharts, which
made to understand the activities carried out in the plan. It allows to identify some
alternatives to improvement frequently.

The main goal of this study process is the creation of a processes and procedures pamphlet,
that has compiles guidelines and recommendations for each area of the organization, it
provides a clear and detailed guide about the activities should be carried out in each case.
This booklet provides a frame of reference for the clinic's staff, in the continuous
improvement the veterinary clinic.

KeyWords: Veterinary Clinic, Processes Survey, Flowcharts, Layout, Process Map,

Lifting, Process and procedures manual.
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1 INTRODUCCION

1.1 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

El levantamiento de procesos operativos emerge como una metodologia clave en este
contexto, proporcionando un enfoque sistematico para examinar, documentar y mejorar los
procesos fundamentales de una organizacion. Este proceso implica una investigacion
exhaustiva que permite identificar, comprender y evaluar cada paso involucrado en la
realizacion de las actividades empresariales. Al realizar un levantamiento de procesos
operativos, se obtiene una vision clara y detallada de como se llevan a cabo las operaciones
dentro de la empresa, desde la recepcidén de materias primas hasta la entrega de productos o
servicios al cliente final.

Para la cual, en el presente estudio la propuesta es realizar un levantamiento de procesos
operativos en la gestion de la clinica veterinaria SIRA PETS en la ciudad de Sangolqui,
mediante el uso de las observaciones directas, la creacion de flujogramas , mapa de procesos,
layout y cursogramas analiticos se logro identificar cada una de las areas existentes en la
entidad, en la que a traves de la interaccion con el personal se pudo recolectar informacion
clave para comprender las caracteristicas de cada sitio de la organizacion y por ende entender
los procedimientos , todo esto con el objetivo de crear politicas de procedimientos y
recomendaciones para cada area, en el que la culminacion de este exhaustivo proceso de
investigacion, se ha creado un manual de procesos y procedimientos que recopila todas las
politicas y recomendaciones para cada area de la organizacion. Este manual no solo
proporciona un marco de referencia para el personal de la clinica, sino que también establece
los cimientos para la implementacion de mejoras continuas en todos los ambitos de la

veterinaria.



1.2 ELPROBLEMA

1.2.1 Planteamiento del problema
La problematica a nivel global en las veterinarias es la falta de adaptabilidad para
implementarsistemas de gestion veterinaria, la falta de capacitacion continua del personal
para cada proceso,la implementacion de nuevas tecnologias que retarda algunos procesos y

disminuye la eficienciay la calidad del servicio en las clinicas veterinarias.

Al momento de emprender por la falta de informacion y conocimiento es comun observar
que cometan errores al iniciar el emprendimiento sin una adecuada gestion de procesos, la
falta deplanificacion y estructuracion en las operaciones estos errores ocasionarian retrasos,
pérdidas econdémicas o de la salud del paciente, dar un mal uso de tiempos en las
operaciones afectandoal servicio de la clinica veterinaria y como punto mas importante el

crecimiento de la misma.

Una clinica veterinaria cuenta con varios servicios, vinculando sus procesos y subprocesos
quepueden tener un rango de complejidad. La variedad de procesos operativos que se realiza

en cada area puede complicar la gestion de los mismos.

La falta de manejo de historias clinicas, registros médicos, datos del cliente y paciente puede
ocasionar ineficiencias en la gestion de informacion, lo que puede ocasionar retrasos,
errores, perdidas de datos criticos y afectar la calidad del servicio. La comunicacion entre
areas como recepcion, laboratorio, sala de espera y cirugia, puede ocasionar retrasos y

equivocaciones.

Por tal motivo, el levantamiento de procesos operativos en la gestion de una clinica
veterinariaayudaria a evidenciar y analizar cada actividad y procedimiento a detalle que
ocurra en las diferentes areas en SIRA PETS obteniendo beneficios a futuro para expandirse

a nuevos mercados.

1.2.2 Formulacion del problema

La ausencia de un manual de procesos y procedimientos en la clinica veterinaria SIRA

PETS causa ineficiencia operativa y mayor propension a errores.



1.3 BENEFICIARIOS

En la clinica veterinaria SIRA PETS ubicada en la ciudad de Sangolqui se ha encontrado
que existen 6 beneficiarios directos (personal de la clinica) de los cuales 4 son hombres y 2
son mujeres, ademas de eso se identifico a los beneficiarios indirectos de los cuales se ha
calculadoun promedio aproximado de 20 mascotas al dia (clientes) que se hacen atender en
la clinica veterinaria, también se encuentran los proveedores y son 3 proveedores para
productos alimenticios, 7 proveedores para productos médicos y 3 proveedores para

laboratorio médico. Los cuales se presentan en la siguiente tabla

Tabla 1.1 Beneficiarios directos e indirectos de la clinica veterinaria SIRA PETS

Beneficiarios directos Beneficiarios indirectos

Personal que labora en la clinica veterinaria | Clientes atendidos en la clinica veterinaria y

proveedores.
Hombres 4 Clientes (mascotas) 20
Mujeres 2 Proveedores 13
Total 6 Total 33

Fuente: Veterinaria SIRAPETS
Elaborado por: Olivo Javier y Llumiquinga Steeven (2024)



1.4 JUSTIFICACION

El levantamiento de proceso operativos en la gestion de la clinica veterinaria SIRA PETS en
laciudad de Sangolqui esta orientada a llevar a cabo cambios estratégicos que aporten a una
gestion de procesos operativos 6ptimos, a partir de la investigacion, el objetivo es proponer

unamejora continua en esta organizacion.

El objetivo primordial de este levantamiento de procesos es identificar los procesos
operativosque existen actualmente en la clinica veterinaria a fin de llevar a cabo una
optimizacién continua. La observacion directa, respaldada por la creacion de flujogramas,
layout y mapa deprocesos, se ha establecido como la metodologia principal para lograr este
propdsito. La observacion directa permite una inmersion directa en las actividades diarias
de la clinica, proporcionando una vision practica y tangible de los procedimientos

operativos en cada area.

La justificacion de este levantamiento de procesos no solo se centra en la mejora interna de
la clinica, sino también en la mejora de la experiencia del cliente y el bienestar de las
mascotas. Este levantamiento de procesos en la clinica veterinaria SIRA PETS se justifica
como una iniciativa esencial para mejorar las actividades operativas, proporcionando una
mejor atenciony fortaleciendo la relacion con los clientes. La implementacion de un manual
de procesos reflejara estas mejoras, consolidando la clinica como un referente en la

prestacion de serviciosveterinarios.

El proyecto a realizar es apoyado por la duefia del establecimiento de la clinica veterinaria,
siendo beneficiaria ademas de los trabajadores y clientes, debido a que se plantea mejorar

sus procedimientos.



1.5 HIPOTESIS

La identificacion de los procesos operativos mediante la observacién directa y

flujogramas permitird desarrollar una mejora continua dentro de los procesos existentes

en la organizacion.

1.6 OBJETIVOS

1.6.1

1.6.2

General

Realizar el levantamiento de los procesos operativos en la gestion de la
clinica veterinaria SIRA PETS para la mejora continua de las areas

existentes en la organizacion.

Especificos

Identificar de manera exhaustiva los procesos y procedimientos que se llevan
a cabo en SIRA PETS desde la recepcion de pacientes hasta la entrega de

serviciosveterinarios.

Determinar oportunidades de mejora continua en cada area operativa de la clinica
veterinaria SIRA PETS, mediante la observacion directa de los procesos

operativos actuales.

Elaborar un manual de procesos y procedimientos para cada una de las areas
operativas de la clinica veterinaria SIRA PETS con el fin de proporcionar una
guia detallada sobre la ejecucién de las distintas actividades dentro de la

organizacion.



1.7 SISTEMA DE TAREAS EN RELACION A LOS OBJETIVOS PLANTEADOS

Tabla 1.2 Actividades de los objetivos planteados

Obijetivos Especificos

Actividad (tareas)

Resultado de la actividad

Descripcion de la actividad
(técnicas e instrumentos)

Identificar de manera exhaustiva
los procesos y procedimientos que
se llevan a cabo en SIRA PETS
desde la recepcion de pacientes
hasta la entrega de servicios
veterinarios.

Realizaciébn de  observaciones
directas de todas los procesos
operativos  de la clinica
veterinaria.

La identificacion de los procesos
operativos permitird conocer de
forma clara la organizacion interna
de los sitios de la clinica
veterinaria.

Diagramas de flujo

Creacion de un layout y mapa de
procesos de las areas de trabajo de
la clinica Veterinaria.

La Realizacion de un Layout y
mapa de procesos permitira
visualizar de mejor manera los
procesos existentes en la clinica
veterinaria.

Layout

Mapa de procesos

Determinar  oportunidades de
mejora continua en cada &rea
operativa de la clinica veterinaria
SIRA  PETS, mediante la
observacion  directa de los
procesos operativos actuales.

Utilizacién de la metodologia de
cursogramas analiticos.

La utilizacion de los cursogramas
analiticos permitira conocer los
procedimientos que se desarrollan
en cada proceso de la clinica
veterinaria.

Cursogramas analiticos

Elaborar un manual de procesos y
procedimientos para cada una de
las areas operativas de la clinica
veterinaria SIRA PETS con el fin
de proporcionar una guia detallada
sobre la ejecucion de las distintas
actividades dentro de la
organizacion.

Elaboracién de una
documentacion detallada que
describan los nuevos
procedimientos aplicadas en la
veterinaria.

La elaboracion de un manual de
procesos y  procedimientos
permitira obtener una mejora
continua en cada area.

Manual de procesos y
procedimientos.

Elaborado por: Olivo Javier y LIlumiquinga Steeven (2024)




2.FUNDAMENTACION TEORICA
2.1 ANTECEDENTES

En nuestra investigacidn, hemos examinado varios casos que ejemplifican la importancia y los beneficios del levantamiento de procesos
operativos en diferentes contextos empresariales. Estos casos proporcionan una vision practica de como las organizaciones abordan este
proceso, enfrentando desafios especificos y logrando resultados significativos. De manera que a continuacion se presentan algunos casos

de éxito que seran guias para nuestra investigacion, se presentan en la siguiente tabla 2.1:

Tabla 2.1 Cuadro de antecedentes vinculada al levantamiento de procesos operativos

necesidades y
expectativas de los
clientes internos y
externos, y lograr
una mejora continua
en la calidad de los
productos y
servicios ofrecidos.

mejorar la eficiencia
de sus procesos |,
establecer
responsabilidades
en la ejecucion de
mejoras, brindar un
servicio diferente a
los clientes , cubrir
el inventario de
manera eficiente y
agregar valor al
cliente.

Autor Afo Tema Objetivo Resultado Vinculacion con el
tema planteado
Yessenia Paredes 2019 Mejoramiento  de | Presentar una | La farmacia el | El vinculo entre
procesos operativos | metodologia de | Descuento San | estos dos temas es
Ecuador en la farmacia el | mejoramiento  de | Francisco con los | que se centran en el
Descuento San | procesos para | procesos mejoramiento  de
Francisco entidades actualizados y | procesos operativos
farmacéuticas, a fin | documentacion en empresas del
de satisfacer las | detallada logro | sector de la salud .
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Geovanny Quispe 2020 Levantamiento de | Realizar una | En el Gobierno | EI vinculo entre
procesos para | investigacion sobre | Autonomo estos dos temas es
elaboracion de | el funcionamiento | Descentralizado que tiene el

Ecuador trdmites mediante la | de las diferentes | Municipal de Bafios | potencial de
herramienta BPM | &reas financieras del | de Agua Santa a | contribuir al
Bonita Soft en el | GAD municipal de | través de la | desarrollo de
Departamento Barios de la | implementacion de | métodos y
Financiero del | provincia de | la herramienta BPM | herramientas para el
Gobierno Tungurahua. Bonita Soft se logré | levantamiento  de
Auténomo mejorar la | procesos operativos.
Descentralizado eficiencia, rapidez,
Municipal Bafios de seguridad :
Agua Santa usabilidad y
flexibilidad del
sistema de tramites
en cada uno de los
departamentos de la
entidad.
Andrés Lbpez 2022 Optimizacion de los | Realizar una | En la  empresa | EI vinculo entre
procesos operativos | identificacion  de | Promacero de la | estos dos temas es
Ecuador de la empresa | presencia de | ciudad de Pelileo | que con el

Promacero de la
ciudad de Pelileo,
mediante la
aplicacion de la
metodologia 5’s

desorden y falta de
limpiezaen las areas
y tiempos no
productivos en los
procesos .

tras realizar un plan
de mejora de la
productividad y
optimizacion de
procesos con la

ayuda de la
metodologia 5’s se
logra un  mejor
desempefio de los
procesos y
utilizacion de

espacios de trabajo .

levantamiento  de
procesos operativos
en una entidad se
puede identificar
oportunidades  de
mejora para el
mejoramiento  de
procesos .
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Sanchez Rosero 2021 Estandarizacion de | Realiza una | En la empresa textil | EI vinculo entre
los procesos | estandarizaciébn en | se obtuvo como | estos dos temas es
Lalaleo Quispe Ecuador productivos  para | la produccion de la | resultado de la | ser mas eficientes en
mejorar la eficiencia | empresa textil | estandarizacién de | los procesos, reducir
en la empresa | CAPOLIVERY por | procesos un|los tiempos vy
"CAPOLIVERY™" medio de un estudio | incremento del 11% | estandarizarlos.
de tiempos. en la produccion de
la camiseta polo de
mujer y un 18% en
la de hombre.
Diego Pazmifio 2021 Estandarizacion del | Se  realizO una | La empresa Grupo | EI vinculo entre
proceso de | estandarizacion del | Avicola San | estos dos temas es
Ecuador produccion de | sistema de | Vicente de | mejorar la eficiencia
balanceado en la | produccion, Riobamba obtuvo | en las diferentes
Empresa Grupo | mediante un estudio | como resultados un | areas de trabajo.
Avicola San | de tiempos en las | aumento en la
Vicente de | areas de | eficiencia del 57,8%
Riobamba. rectificacion de | en la rectificacion
culatas y bloque del | de culatas y un
motor, mediante | 13,9% en la
instrumentos como | rectificacion del
diagramas de | motor.

procesos, diagramas
de flujo y matriz de
estudio de tiempos.

Elaborado por: Olivo Javier y LIlumiquinga Steeven (2024)
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2.2 MARCO REFERENCIAL

2.2.1 Mejora continua

La mejora continua implica la técnica empleada por las empresas para optimizar sus productos,
servicios y procedimientos, con el proposito de mantener una ventaja competitiva en el mercado
y satisfacer las exigencias de los clientes, persiguiendo la excelencia. Este enfoque es adoptado
por organizaciones que aspiran a elevar la satisfaccion tanto de sus clientes como de sus
empleados, al mismo tiempo que buscan innovar para reducir costos y tiempos en sus procesos

operativos. [1]
2.2.2 Etapas de la mejora continua
Definicion de los objetivos

Es fundamental definir claramente los objetivos que se desea alcanzar y orientar el plan de mejora
continua hacia su consecucion. Hay que tener en cuenta que mejorar el rendimiento de la empresa
implica identificar y corregir las fallas que puedan estar impactando los resultados de cada proceso,

asi como optimizar su funcionamiento.
Anédlisis de resultados

Para comprender adecuadamente los resultados de los procesos actuales, es fundamental contar
con una documentacion precisa que detalle como se llevan a cabo todas las actividades y

operaciones en cada uno de los procesos de la organizacion.
Comparacion de los resultados del proceso

Es crucial realizar comparaciones entre los resultados a partir de la informacion y el conocimiento
de los datos historicos de todos los procesos de la organizacion. Esto permite identificar situaciones
y momentos que han sido mas beneficiosos para la empresa, ayudando asi a tomar decisiones

informadas y orientar futuras acciones hacia el éxito.
Simplificacién de procesos

Ademas de abordar los problemas que surjan en los procesos de la empresa, la mejora continua
tiene como objetivo simplificarlos. Esto no solo ayuda a evitar pérdidas de tiempo y costos, sino

que también contribuye a aumentar la productividad de la empresa.
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Involucrar a los empleados

Para optimizar eficazmente los procesos, es crucial involucrar a tus colaboradores, permitiéndoles
conocer y capacitarse en las nuevas metodologias. Contar con el respaldo de tu equipo es

fundamental, ya que seréan ellos quienes aseguren el éxito de tu plan de mejora continua.
Evaluacion periodica de la mejora continua

Después de establecer el plan de mejora continua, es fundamental llevar a cabo evaluaciones
periddicas de los resultados. Esto permitira planificar cudndo sea necesario repetir el proceso de

optimizacién para asegurar que la excelencia de la empresa se mantenga y evite deteriorarse.
Anaélisis de resultados

Tras evaluar y analizar los resultados de cada proceso modificado, se puede identificar el éxito de
las estrategias implementadas para la optimizacion. Este andlisis proporciona el parametro

necesario para ajustar las mejoras que puedan no estar cumpliendo los objetivos establecidos. [2]
2.2.3 Proceso

Un proceso se define como una secuencia de acciones que se realizan con el fin de alcanzar un
objetivo especifico. Este concepto es altamente versatil y aplicable a diversos ambitos, como la
empresa, la quimica, la informatica, la biologia y muchos otros. Un proceso implica realizar una
secuencia de acciones de manera estructurada para cumplir con un propdsito determinado

previamente. [3]
2.2.3.1 Elementos de un proceso
Los componentes esenciales de un proceso son los siguientes:

Insumos: Representan los recursos, materiales o informacion necesarios para iniciar el proceso.

Pueden ser tangibles o intangibles.

Actividades: Son las acciones especificas que se realizan en el proceso para transformar los

insumos en resultados deseados. Cada actividad contribuye al logro del objetivo del proceso.
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Productos: Son los resultados generados como consecuencia de las actividades del proceso. Estos

productos pueden ser bienes tangibles, servicios, informes, datos, etc.

Secuencia: Se refiere al orden en que se llevan a cabo las actividades dentro del proceso. El flujo

establece la conexion entre las diferentes etapas del proceso.

Controles: Son los mecanismos utilizados para asegurar que las actividades del proceso se realicen
de manera eficiente y adecuada. Estos controles pueden incluir medidas de calidad, seguimiento

del tiempo, evaluacion de desempefio, entre otros.

Retroalimentacion: Es la informacion obtenida durante o después del proceso que permite evaluar
su desempefio y realizar ajustes si es necesario. La retroalimentacion facilita la mejora continua del

proceso. [4]
2.2.4 Mapa de procesos

El mapeo de procesos es una técnica fundamental en la gestion de proyectos que se utiliza para
visualizar y planificar los flujos de trabajo y procesos de manera clara y concisa. Consiste en la
creacion de un mapa, también conocido como diagrama de flujo, diagrama de flujo de procesos o
diagrama de flujo de trabajo, que representa graficamente el proceso. Este mapa suele elaborarse

utilizando un diagrama de valor en el contexto empresarial.

El propésito principal del mapeo de procesos es comunicar coémo funciona un proceso de forma
directa y comprensible, sin necesidad de explicaciones verbales extensas. Al crear un mapa de
principio a fin, se facilita la comprension del proceso completo y se pueden identificar posibles
ineficiencias. Ademas, el mapeo de procesos es una herramienta efectiva para impulsar la mejora
continua de los procesos, ya que permite identificar areas de oportunidad y realizar ajustes segln

sea necesario. [5]
2.2.4.1 Tipos de procesos

Los procesos estratégicos son aquellas actividades y tareas que principalmente involucran a la alta
direccion y estan alineadas con el plan estratégico de la empresa. Estos procesos suelen abarcar
areas como el marketing o el lanzamiento de nuevos productos, y tienen como objetivo principal

el cumplimiento de los objetivos estratégicos a largo plazo de la organizacion.
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Los procesos clave, también conocidos como procesos operativos, son aquellos directamente
relacionados con la produccion de bienes o la prestacion de servicios que ofrece la empresa. Estos
procesos son fundamentales para la entrega de productos o servicios de alta calidad y satisfaccion
al cliente.

Los procesos de apoyo o soporte son aquellas actividades que brindan apoyo y respaldo a los
procesos estratégicos y clave. Por ejemplo, pueden incluir procesos de formacidn para empleados,
gestion de recursos humanos, mantenimiento de equipos, entre otros. Estos procesos son esenciales

para garantizar el buen funcionamiento y la eficacia de los procesos principales de la empresa.

De acuerdo con este aporte, se presenta un ejemplo de mapa de procesos se muestra en la Fig. 2.1

[5]

Evaluacion de
|a satisfaccion No conformidades
de los clientes

Procesos LAY
Estratégicos EELEEICLY

Auditoria Evaluacion

Interna de Riesgos

}

Etiquetaje

Pedidos

Procesos Gestion w
Operaciona|es de producto . sefio

Produccion

Logistica

Mantenimiento y
Servicio Postventa

Almacenamiento

Comerclalizacion

t t

Procesos Planes Abastecimiento Administracion Recursos Humanos

Complementarios de Control

de materiales y Contabilidad y Formaciones

Figura 2.1 Mapa de procesos [5]
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2.2.5 Diagramas de flujo

Un diagrama de flujo es una manera visual de representar un proceso. Consiste en la ilustracion de
los pasos que conforman un proceso, desde su inicio hasta su finalizacion, utilizando una serie de

elementos gréaficos que ayudan a describir cada etapa del proceso de manera clara y ordenada.

La utilidad de un diagrama de flujo para visualizar y mejorar los procesos es innegable, y esta
herramienta se vuelve alin mas esencial en organizaciones mas grandes, con cincuenta o cien
empleados 0 mas. A medida que las empresas crecen, sus procesos tienden a volverse mas
complejos, y es aqui donde un diagrama de flujo se convierte en una ayuda invaluable al
proporcionar una representacion visual y resumida de los numerosos pasos involucrados en cada
uno de ellos. Esto facilita la comprension de los procesos, identifica posibles cuellos de botella 'y
permite implementar mejoras de manera mas efectiva, contribuyendo asi a una gestion empresarial

mas eficiente y exitosa. [6]
2.2.5.1 Tipos de diagrama de flujo

Desde una perspectiva empresarial, podria simplificar la clasificacion de los diagramas de flujo en

dos tipos:

Diagrama de flujo por bloques: En este tipo de diagrama, se representan los pasos del proceso de
manera general, sin detallar qué puesto de trabajo o departamento especifico esta involucrado en

cada paso. Se centra en la secuencia de actividades sin entrar en detalles organizativos.

Diagrama de flujo funcional: En este caso, se detallan los pasos del proceso especificando que
puesto de trabajo o departamento de la organizacion es responsable de llevar a cabo cada actividad.
Este enfoque proporciona una vision mas detallada y especifica de la participacion de cada parte

de la organizacion en el proceso. [6]
2.2.5.2 Simbologia de un diagrama de flujo

La ANSI (Instituto Americano de Normalizacidn y Estandarizacion) ha establecido una lista de
simbolos que facilitan la representacion de actividades y el flujo de procesos en estos diagramas.

Aunque la lista de simbolos puede ser extensa, los mas representativos son los siguientes [6]:

A continuacion, se muestra la simbologia y descripcion de un diagrama de flujo, se observa en la
Fig.2.2



SIMBOLO

SIGNIFICADO

Operacion: Se usa para describir cualquier
actividad. En el interior del rectangulo se
escribe una breve descripcion de la actividad.

Limites del Proceso: Indica el inicio y el final
de un proceso. En el interior del eclipse
aparece la palabra inicio o fin.

Punto de Decision: Denota que en ese punto
se toma una decision. Los outputs salidas del
diamante, son siempre dos y del tipo SI / No.

Movimiento: Muestra el movimiento de un
output entre distintos puntos de la
organizacion.

Conector: Sefiala que el output de ese
proceso puede ser el input de otro ( |a letra
indica el proceso de entrada)

Direccion del flujo: Denota la direcciony el
orden de los pasos del proceso

Documento: Documento/registro.

Listados: Listados / notas de trabajo
acumulado, informacion referente a la
actividad.

Base de datos: Punto de archivo donde se
retiene temporalmente la informacion, en
espera que se cumplan otras condiciones para
continuar el proceso. Puede llevar asociada
una tarea de administracion de
almacenamiento.

Figura 2.2 Simbologia y descripcion de un diagrama de flujo [6]
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2.2.6 Cursograma analitico

Un cursograma analitico es una herramienta empleada en la gestion empresarial para representar
de manera detallada y grafica un proceso o conjunto de procesos dentro de una organizacion. Su
finalidad es analizar y comprender en profundidad la secuencia de actividades en un proceso,

detectar oportunidades de mejora, puntos de control y responsabilidades especificas en cada etapa.

Este tipo de diagrama desglosa cada actividad del proceso en pasos individuales y proporciona
informacidén adicional, como la duracion de cada tarea, los recursos necesarios, los encargados de

Ilevar a cabo cada tarea y cualquier otro dato relevante para la ejecucién eficiente del proceso.

El cursograma analitico resulta muy Gtil para documentar y estandarizar procesos, asi como para
identificar areas que puedan ser mejoradas, y facilita la comunicacion entre los miembros del

equipo sobre cdmo se ejecutan las tareas dentro de la organizacion. [7]

A continuacion, se presenta un cursograma analitico a manera de ejemplo, se observa en la Fig.2.3

Cursograma analitico de proceso Actividad
Actividad: Elaboracion de sweater Iniciof/Fin |
Metodo: Propuesto Operacidn aiy
Fecha: 06/07/2021 Contral .
Transporte "
Almacenamiento v
M Descripcion - 4 - ‘ v
1 Recepcion de la materia prima - |
2 Control de la materia prima _'_'_""‘""t..,ﬁ_
3 Transporte a almacenes
4 Almacenamiento de materia prima
5 Transporte a produccion -
3 Enhebrar —1
7 Tejer -
8 Control de semielaborado
9 Vaporizar L
10 Transporte a taller de costura =
11 Costurar |
12 Vaporizar ""'—ﬁ-.kh___
13 Transporte a almacenes _-'"‘_“,,:-'
14 Control de producto terminado cc'::______
15 Almacenamiento de producto terminado e
16 Entrega de producto terminado -— |

Figura 2.3 Cursograma analitico [7]
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2.2.7 Layout

En el &mbito del disefio gréafico y web, el término "layout" desempefia un papel fundamental. Este
concepto hace referencia a la estructura visual y organizativa de un disefio, ya sea impreso o
digital, que engloba elementos como texto, imagenes, espacios en blanco y otros elementos
visuales. El propésito principal del layout es presentar la informacion de manera clara y atractiva,

lo que facilita la comunicacion con el espectador.

En el disefio web, el layout cobra una importancia ain mayor, ya que influye directamente en la
experiencia del usuario y en la eficacia de un sitio web. Un buen layout organiza la informacion
segln su relevancia, guiando al usuario a través del contenido de manera intuitiva y asegurando

una experiencia de navegacion agradable y efectiva. [8]
2.2.7.1 Importancia del layout

Organizacion: El layout permite organizar de manera coherente y estructurada los elementos

visuales de un sitio web, lo que facilita la navegacion del usuario y mejora su experiencia.

Jerarquia visual: Define cdmo se presentan los elementos para resaltar su importancia, utilizando

diferentes caracteristicas visuales como tamafio, color, fuente y espaciado.

Legibilidad del texto: Se asegura de que el texto sea facilmente legible, con un adecuado

espaciado entre lineas y parrafos, asi como un tamafio de fuente apropiado.

Equilibrio: Busca un equilibrio visual entre los elementos del disefio para evitar la sobrecarga o

escasez de informacion en alguna parte del sitio.

Adaptabilidad: Debe ser adaptable a diferentes dispositivos y tamafios de pantalla, siendo

esencial en la actualidad que los sitios web sean responsivos.

Estética: Ademas de su funcionalidad, el layout también considera el aspecto estético, utilizando
colores, tipografias e imagenes que sean coherentes con la identidad de marca y el mensaje
deseado. [8]
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2.2.8 Veterinaria

Una clinica veterinaria o consultorio de veterinaria es una institucion especializada en la atencién
médica de animales. En estos lugares, encontramos profesionales veterinarios dedicados a
examinar, diagnosticar y recetar tratamientos para mascotas domésticas o animales salvajes, con el

proposito de curar o manejar sus condiciones de salud y enfermedades.

Dentro de una clinica veterinaria, se pueden hallar consultorios equipados especificamente para
realizar diagndsticos en animales. Estos espacios cuentan con una variedad de instrumentos

quirdrgicos y equipos para llevar a cabo examenes y analisis de muestras bioldgicas. [9]
2.2.8.1 Médico veterinario

Un profesional veterinario es un experto en la atencion médica de los animales, dedicado al
diagnostico y tratamiento de enfermedades que afectan a estas criaturas. Al igual que en la medicina
humana, los veterinarios suelen especializarse en diversas areas de la salud animal. En paralelo a
los cirujanos, especialistas y médicos generales en el ambito de la medicina humana, en la
veterinaria encontramos roles similares o equivalentes. Hay veterinarios especializados en llevar a
cabo tanto cirugias simples como complejas, asi como otros especialistas que se centran en el
tratamiento de afecciones poco comunes o complicadas. Ademas, también existen veterinarios
generales que se dedican al diagnostico y tratamiento de enfermedades comunes en los animales,

recetando medicamentos adecuados para su recuperacion. [9]
2.2.8.2 Medicina veterinaria

La medicina veterinaria es una rama de la medicina que se enfoca en el diagndstico, prevencion y
tratamiento de enfermedades en animales. EI término "veterinaria” proviene del latin "veterinae",

que se traduce como "animal de carga”.

En los ultimos afios, la demanda de servicios veterinarios ha experimentado un crecimiento notable,
impulsado por varios factores. En primer lugar, esta el creciente gusto y amor por los animales que
se ha desarrollado en la sociedad moderna. Ademas, la expansion de los servicios veterinarios ha
abarcado diversas disciplinas, lo que ha ampliado las oportunidades laborales en este campo. Una

nueva area de especializacion es el control sanitario y la inspeccion de alimentos de origen animal.
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La practica de la medicina veterinaria tiene sus raices desde los albores de la medicina en general,
surgiendo de la necesidad de tratar a los animales de carga que desempefiaban un papel fundamental

en las labores de nuestros ancestros. [9]
2.2.8.3 Practicas que realiza un veterinario

Un médico veterinario realiza una variedad de practicas para cuidar la salud y el bienestar de los

animales. Algunas de las practicas mas comunes incluyen:

Consultas médicas: Realiza exdmenes fisicos y comportamentales para detectar enfermedades y

proporcionar tratamiento adecuado.

Revision alimentaria: Identifica problemas de salud relacionados con la alimentacion y desarrolla

dietas personalizadas.

Cirugias veterinarias: Realiza cirugias, desde esterilizaciones hasta intervenciones mas complejas

como trasplantes de érganos.

Cuidado animal: Proporciona orientacion sobre el cuidado adecuado de las mascotas para prevenir

enfermedades.
Vacunacion: Administra vacunas para prevenir enfermedades y proteger la salud de los animales.

Examenes médicos: Realiza diversos examenes, como radiografias y analisis de sangre, para

diagnosticar enfermedades y evaluar la salud general.

Investigacion: Algunos veterinarios se dedican a la investigacion para desarrollar vacunas y

ampliar el conocimiento sobre enfermedades animales. [9]
2.2.8.4 Diagndstico veterinario

El diagndstico en clinica veterinaria, al igual que en medicina humana, desempefia un papel crucial
en la identificacion oportuna de enfermedades, afecciones y lesiones, permitiendo asi la

implementacion de un tratamiento efectivo y seguro en el menor tiempo posible.

Este proceso implica la identificacion de una enfermedad, afeccion o lesion a través de la
evaluacion de signos y sintomas, el andlisis de la historia clinica y la realizacion de un examen

fisico exhaustivo del paciente. Ademas, el respaldo del laboratorio proporciona herramientas
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adicionales, como pruebas de sangre, imagenes diagndsticas y biopsias, que permiten confirmar el
diagndstico clinico y detectar posibles problemas subyacentes en etapas tempranas o dificiles de
detectar. Esto no solo facilita la instauracién de un tratamiento seguro y efectivo, sino que también

es fundamental para monitorear la progresion de la enfermedad.

Es importante destacar que un diagnostico preciso contribuye significativamente a un uso
responsable de los antibi6ticos y otros medicamentos, como los antiparasitarios, en el ambito de la
clinica veterinaria. Esto asegura que los tratamientos sean adecuados y especificos para cada caso,
minimizando asi el riesgo de resistencia a los medicamentos y optimizando los resultados

terapéuticos para los pacientes animales. [10]
2.2.8.5 Bienestar animal

El término "bienestar” se refiere al estado general de vida de un animal, incluyendo su salud fisica

y mental, asi como su capacidad para expresar comportamientos naturales en un entorno adecuado.

Segun el investigador Donald Broom, el bienestar es una cualidad intrinseca de los animales y no
algo que se les otorga externamente. En otras palabras, nadie puede proporcionar directamente
bienestar a un animal, pero si crear las condiciones necesarias para que puedan adaptarse de la
mejor manera posible a su entorno. Cuanto mejores sean estas condiciones, mejor sera la capacidad

de adaptacion del animal.

En el contexto de las granjas, la ciencia del bienestar animal se centra en garantizar que los animales
tengan acceso adecuado a alimentos y agua limpia, manejo adecuado, atencion veterinaria,
interaccion social y, mas recientemente, enriquecimiento ambiental para promover

comportamientos naturales y saludables. [11]
2.2.9 Manual de procesos y procedimientos

El manual de procesos y procedimientos es una herramienta que ofrece una descripcion exhaustiva
de las actividades y pasos que se realizan dentro de una organizacion. Este documento proporciona
detalles sobre los objetivos especificos de cada proceso, los pasos detallados que deben seguirse,
los individuos responsables de ejecutar cada paso, los recursos necesarios para llevar a cabo dichas

actividades y los documentos que se generan durante el proceso. En resumen, el manual de



23

procesos y procedimientos sirve como una guia integral para asegurar que todas las operaciones de

la organizacion se lleven a cabo de manera eficiente y coherente. [12]
2.2.9.1 Proceso de elaboracién de un manual de procesos y procedimientos

Para comenzar, se debe realizar una revisién exhaustiva de toda la documentacion ya existente
acerca de los procesos y procedimientos que se pretenden documentar. Esta tarea abarca manuales,

procedimientos, politicas, normativas, entre otros documentos.

Después de analizar la documentacion existente, es crucial identificar los procesos y
procedimientos que se desean documentar. Este proceso se basa en consideraciones como la

importancia y complejidad de cada proceso, asi como el riesgo potencial de errores o fallos.

Una vez determinados los procesos y procedimientos a documentar, se procede a recopilar
informacion relevante sobre los mismos. Esto puede lograrse mediante entrevistas con los
responsables, la observacion directa de los procesos en accion y la revision adicional de la

documentacion ya existente.

Con la informacion recopilada, se procede a la elaboracion del manual de procesos y
procedimientos. Este documento debe contener una introduccion que clarifique su propdésito y
alcance, asi como una descripcion detallada de cada proceso y procedimiento, los pasos a seguir
en cada uno, los responsables de ejecutar dichos pasos, los recursos necesarios y los documentos

generados en el proceso.

Finalmente, el manual elaborado debe ser sometido a una revision minuciosa y aprobado por los

responsables pertinentes de los procesos y procedimientos antes de su implementacion. [12]
2.2.9.2 Estructura de un manual de procesos y procedimientos

De acuerdo a la realizacién de un manual de procesos y procedimientos propuesto por la Direccion
General de Programacion, Organizacion y Presupuesto, un manual debe contener las siguientes

caracteristicas:
Portada:
Pagina inicial que muestra el titulo, nombre de la empresa y fecha de emision.

Indice:
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Lista de los temas tratados en el manual junto con las paginas correspondientes.
Introduccién:

Breve explicacion sobre la importancia y los objetivos del manual, asi como el alcance que cubre.
Descripcion de la empresa:

Informacién sobre la empresa, incluyendo su vision, misién y estructura organizativa.
Descripcion de los procesos:

Detalles sobre los procesos principales llevados a cabo en la empresa.

Procedimientos:

Pasos detallados para llevar a cabo cada proceso, posiblemente acompafiados de diagramas.
Responsabilidades:

Asignacion de roles y responsabilidades para cada etapa del proceso.

Politicas y normativas:

Reglas y politicas que deben seguirse durante la ejecucion de los procesos.

Formularios y documentos:

Ejemplos de los formularios y documentos utilizados en los procesos.

Glosario:

Definiciones de términos técnicos utilizados en el manual.

Anexos:

Informacidn adicional relevante para los procesos. [13]

2.2.9.3 Ausencia de un manual de procesos y procedimientos en una organizacion

La ausencia de un manual de procesos y procedimientos puede traer varios impactos negativos las

cuales se describen a continuacion:
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Retrasos y tiempos de respuesta prolongados: la falta de instrucciones claras puede retrasar la
finalizacion de la tarea porque los empleados no estan seguros de como proceder o necesitan buscar

asesoramiento constantemente.

Dificultad para capacitar e integrar nuevos empleados: Sin manuales que detallen los procesos y
procedimientos, puede resultar dificil capacitar a nuevos empleados y ayudarlos a integrarse

rdpidamente en su organizacion.

Riesgos de cumplimiento: la falta de procedimientos claros puede aumentar el riesgo de
incumplimiento de estandares y regulaciones, lo que podria exponer a su organizacion a sanciones

legales o econdmicas. [14]
2.2.9.4 Ventajas de la implementacion de un manual de procesos y procedimientos

Un manual de procesos y procedimientos en una organizacion proporciona varios beneficios

importantes.

La estandarizacion se logra mediante el uso de un manual que establece estandares distintos para

la realizacion de tareas y procesos dentro de la organizacion, garantizando una calidad constante.

La mejora continua de las operaciones se mejora gracias a las instrucciones detalladas del manual
para cada tarea, lo que agiliza los procesos y reduce el tiempo dedicado a tareas innecesarias o

repetitivas.

El error humano se reduce mediante la implementacion de procedimientos bien definidos y

documentados que brindan instrucciones claras para realizar cada tarea con precision.

Un manual que proporciona una descripcidn detallada y organizada de como realizar las tareas es

una herramienta invaluable para capacitar a nuevos empleados.

Colaboracion interna mejorada: al proporcionar un marco comun, los empleados pueden
comprender las operaciones de la organizacion y colaborar de manera efectiva dentro de la

empresa.

Reduce el riesgo al garantizar que los procedimientos cumplan con las regulaciones internas y
externas, al mismo tiempo que reduce la probabilidad de incumplimiento regulatorio y sus

consecuencias. [15]
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3. DESARROLLO DE LA PROPUESTA
3.1 METODOLOGIA

3.1.1 Enfoque de Investigacion

3.1.1.1 Enfoque cualitativo

La aproximacién cualitativa para analizar los procesos operativos en la clinica veterinaria SIRA
PETS se enfocarad en obtener una comprension profunda de la naturaleza de las operaciones. A
través de la observacion minuciosa y la recoleccion de experiencias subjetivas, se buscara
comprender la percepcion y la interaccion del personal con los procedimientos. Se prestara especial
atencion a la comunicacion interna, la colaboracion y la satisfaccion del cliente. Este enfoque
cualitativo proporcionard perspectivas detalladas y contextuales sobre la efectividad de los
procesos, permitiendo identificar aspectos emocionales, culturales y sociales que podrian influir en

las mejoras operativas en SIRA PETS.
3.1.2 Nivel de investigacion
3.1.2.1 Investigacion descriptiva

La investigacion descriptiva en la clinica veterinaria SIRA PETS se enfocara en ofrecer una vision
detallada y precisa de los procesos operativos. A traves de la observacion sistematica y entrevistas
con el personal, se registrara minuciosamente la ejecucion de actividades desde la recepcion de
pacientes hasta la prestacion de servicios veterinarios. Se analizardn y detallaran los
procedimientos actuales, resaltando la secuencia de acciones, las interacciones entre el personal.
Este enfoque descriptivo permitira construir un panorama completo de la operatividad en SIRA

PETS, sirviendo como punto de partida para posibles recomendaciones y mejoras.
3.1.2.2 Investigacion exploratoria

La investigacion exploratoria en la clinica veterinaria SIRA PETS se enfocard en explorar de
manera flexible y amplia los procesos operativos. A través de métodos como entrevistas no
estructuradas, observaciones informales, se buscara obtener una comprension inicial de como se
desarrollan las operaciones desde la recepcion hasta la entrega de servicios veterinarios. Este
enfoque mas abierto permitira identificar oportunidades de mejora. La investigacién exploratoria

establecera las bases para investigaciones mas detalladas y especificas en el futuro.
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3.1.3 Técnicas e instrumentos de investigacion

Para el desarrollo de la investigacion, se utilizaron varios materiales para el levantamiento de los
procesos operativos de la clinica veterinaria SIRA PETS, como formatos y programas informaticos

los cuales se detallan en este apartado.

3.1.3.1 Entrevistas no estructuradas

Se realizd entrevistas directamente con el responsable de cada proceso con el fin de levantar el
proceso en la clinica veterinaria SIRA PETS, para posteriormente realizar los diagramas de flujos

correspondientes a cada proceso.

3.1.3.2 Programas informaticos

Para llevar a cabo el levantamiento de procesos operativos en la clinica veterinaria, se detalla a

continuacion los programas utilizados en la tabla 3.1.

Tabla 3.1 Programas empleados en la investigacién

item Descripcion Imagen
Microsoft Excel Se utilizo para la creacion de
cursogramas analiticos, —
misma que sirvio para el t
levantamiento de los procesos
operativos.
Bizagi Modeler Este software fue utilizado

para la creacion de los
diagramas de flujo de los
procesos de la clinica
veterinaria.

Lucidchart Este software se utilizé para la
creacion del layout de Ia

clinica veterinaria. l)
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3.2 ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS.

3.2.1 Andlisis y discusion del primer objetivo

Identificar de manera exhaustiva los procesos y procedimientos que se llevan a cabo en SIRA

PETS desde la recepcion de pacientes hasta la entrega de servicios veterinarios.

3.2.1.1 Primera Actividad. - Realizacion de observaciones directas de todos los procesos

operativos de la clinica veterinaria.

Para llevar a cabo la realizacion de esta primera actividad de nuestro objetivo planteado se

realizaron observaciones directas de todos los procesos operativos existentes en la organizacion las

cuales de describen a continuacion:

Tabla 3.2 Areas identificadas en SIRA PETS

AREA

DESCRIPCION

Recepcion

El area de recepcion de clientes en una clinica
veterinaria es donde los duefios de mascotas
Ilegan para registrar a sus animales, hacer citas,
pagar facturas y obtener informacion sobre los
servicios veterinarios

Consulta

Es el espacio donde se desarrolla la interaccion
directa entre el veterinario, el cliente y la
mascota, y donde se establece el plan de
atencion médica necesario para el bienestar del
animal.

Ventas

El area de ventas en una clinica veterinaria es
donde se ofrecen productos relacionados con el
cuidado de las mascotas, como alimentos,
medicamentos, juguetes y accesorios.

Compras

El &rea de compras en una clinica veterinaria se
encarga de adquirir todos los suministros
necesarios para el funcionamiento de la clinica
y la atencidn de las mascotas.

Cirugia

Se refiere al espacio fisico y gama de servicios
en el que se realizan los procedimientos
quirurgicos veterinarios.
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Hospitalizacién Este espacio esta disefiado para el tratamiento
intensivo y seguimiento continuo de animales
que requieren atencion médica mas alla de las
visitas ambulatorias.

Pelugueria Esta area se dedica al cuidado estético e
higiénico de los animales.

Hospedaje Es un espacio destinado al alojamiento
temporal de los animales que requieren
cuidados a largo plazo, seguimiento continuo o
atencién médica continua.

Elaborado por: Olivo Javier y Llumiquinga Steeven (2024)

3.2.1.2 Segunda Actividad. - Creacion de un layout y mapa de procesos de las areas de

trabajo de la clinica Veterinaria.

Al crear un layout y mapa de procesos para las areas identificadas de la clinica veterinaria, como
la de recepcion de clientes y consulta, cirugia, hospitalizacion, peluqueria, hospedaje, compra y
ventas nos permitird ofrecer propuestas de mejora tanto para los animales como para el personal

involucrada en la clinica veterinaria.

En resumen, un layout y un mapa de procesos proporcionara una vision clara de los procesos
operativos dentro de la institucion, desde la recepcion de pacientes hasta la entrega de servicios

veterinarios.

Para la creacion del layout se realizd dos planos, la primera representa la primera planta de la

clinica veterinaria y el segundo plano la segunda planta.

Las cuales se muestran a continuacion:



Figura 3.1 Plano primera planta SIRA PETS
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Figura 3.2 Plano segunda planta SIRA PETS
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Procesos Estratégicos

Figura 3.3 Mapa de procesos SIRA PETS
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3.2.2 Andlisis y discusién del segundo objetivo

Determinar oportunidades de mejora continua en cada area operativa de la clinica veterinaria

SIRA PETS, mediante la observacion directa de los procesos operativos actuales.
3.2.2.1 Primera Actividad. - Utilizacion de la metodologia de cursogramas analiticos.

Como parte de nuestro compromiso continuo con la mejora, se llevé a cabo una evaluacién de

varios procesos operativos de la organizacion.

Los cursogramas analiticos han demostrado ser una herramienta esencial para visualizar y
comprender los procedimientos de cada area, permitiendo identificar oportunidades de mejora. El
programa de cursogramas analiticos presenta una representacion grafica de una secuencia de
procedimientos de cada proceso. El seguimiento del tiempo aplicado en estos cursogramas
analiticos se realizo mediante la utilizacion de un cronometro de un dispositivo movil. Por ende, la
utilizacion de la metodologia de los cursogramas analiticos permitié conocer de manera especifica

los procedimientos realizados en las diferentes areas, de manera que se muestran a continuacion.
Area de Recepcion y Consulta

Tabla 3.3 Cursograma analitico —Recepcién

Cursograma analitico del proceso
L RESUMEN
Empresa: Veterinaria SIRA PETS SVBOLO ACTIVIDAD
O Operacion
Fecha: 16/12/2023 E:> Transpore
- . ’ - | Inspeccion
Registrado por: Olivo Javier- Llumiquinga Steveen D Espera
\V Almacenaje
Area: Recepcién Total de s
Actividades
NG D L Ti Simbolo Observaciones
Umero escripcion iempo O 71D E> \V4
1 Se solicita la informacién del cliente, como su nombre, direccion, nimero de 110
teléfono y correo electrénico. seg '
Se llena la ficha técnica del paciente, incluyendo su nombre, raza, edad y
2 motivo de la consulta. 150 seg
3 Se categoriza el caso como urgencia, cita programada, consulta. 120 seg
4 Se manda al cliente al &rea de consulta para el chequeo del paciente. 75 seg ) |
5 Se cobra al cliente acorde al senico recibido en la clinica veterinaria. 90 seg ./
Total 545 seg

Fuente: Veterinaria SIRA PETS
Elaborado por: Javier Olivo y LIlumiquinga Steeven (2024)
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Descripcion:
Primer procedimiento: Se solicita la informacion del cliente, como su nombre, direccion, nimero

de teléfono y correo electronico, representa una operacion de 110 segundos.

Segundo procedimiento: Se llena la ficha técnica del paciente, incluyendo su nombre, raza, edad y

motivo de la consulta, representa una operacion de 150 segundos.

Tercer procedimiento: Se categoriza el caso como urgencia, cita programada, consulta, representa

una inspeccion de 120 segundos.

Cuarto procedimiento: Se manda al cliente al area de consulta para el chequeo del paciente,
representa un traslado de 75 segundos.

Quinto procedimiento: Se cobra al cliente acorde al servicio recibido en la clinica veterinaria,

representa una operacion de 90 segundos.

De manera que el total de procedimientos en esta area es de 5 con un tiempo total de 545 segundos.

Tabla 3.4 Cursograma analitico — Consulta

Cursograma analitico del proceso

RESUMEN
Empresa: Veterinaria SIRA PETS -
SIMBOLO ACTIVIDAD
Operacidn
Fecha: 16/12/2023 8 Transporte
. . . . O Inspeccidn
Registrado por: Olivo Javier- lumiquinga Steeven D Eepera
\v4 Almacenaje
Area: Consulta Total de 6
Actividades
N D N Ti Simbolo Observaciones
amero escripcion iempo O 1D E> 7

Se da la bienvenida a los clientes vy se registra la informacidn basica de la
mascota, como historial médico, vacunas y cualgquier preocupacion
especifica.

78 seg

Se realiza una entrevista con el propietario para comprender las
2 preocupaciones y observaciones sobre el comportamiento, la salud y el 135 seq
historial médico de la mascota.

Se realiza un examen fisico completo de la mascota para evaluar su estado
3 de salud general, a fin de identificar posibles problemas y determinar si son 240 seg
necesarios examenes adicionales.

4 Se comunica los hallazgos y el diagnostico al propietario 45 seg

Se comunica un plan de tratamiento personalizado que puede incluir

o olel |

5 medicamentos, cirugia, terapias o cambios en la dieta, segun sea 65 seg
necesario.
Se registra todos los detalles relevantes del caso en el historial médico de la
6 mascota para referencia futura y coordinacion con otros profesionales de la 75 seg
clinica.
Total 638 seg

Fuente: Veterinaria SIRA PETS
Elaborado por: Javier Olivo y LIlumiquinga Steeven (2024)
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Descripcion:
Primer procedimiento: Se da la bienvenida a los clientes y se registra la informacion bésica de la
mascota, como historial médico, vacunas y cualquier preocupacion especifica, representa una

operacion de 78 segundos.

Segundo procedimiento: Se realiza una entrevista con el propietario para comprender las
preocupaciones y observaciones sobre el comportamiento, la salud y el historial médico de la

mascota, representa una operacion de 135 segundos.

Tercer procedimiento: Se realiza un examen fisico completo de la mascota para evaluar su estado
de salud general, a fin de identificar posibles problemas y determinar si son necesarios examenes

adicionales, representa una inspeccion de 240 segundos.

Cuarto procedimiento: Se comunica los hallazgos y el diagnostico al propietario, representa una

operacion de 45 segundos.

Quinto procedimiento: Se comunica un plan de tratamiento personalizado que puede incluir
medicamentos, cirugia, terapias o cambios en la dieta, segun sea necesario, representa una

operacion de 65 segundos.

Sexto procedimiento: Se registra todos los detalles relevantes del caso en el historial médico de la
mascota para referencia futura y coordinacion con otros profesionales de la clinica, representa una

operacion de 75 segundos.

De manera que el total de procedimientos en esta area de 6 con un tiempo total de 638 segundos.



Area de peluqueria

Tabla 3.5 Cursograma analitico —Peluqueria
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Cursograma analitico del proceso

. . RESUMEN
Empresa: Veterinaria SIRA PETS SVBOLO A CTIVIDAD
(@) Operacion
Fecha: 16/12/2023 E:) Transpors
. . . o O Inspeccién
Registrado por: Olivo Javier- Llumiquinga Steeven D Espera
\v4 Almacenaje
Area: Peluqueria Total de 10
Actividades
NGmero Descripcion Tiempo Simbolo Observaciones
u I I | O D D v
1 Se realiza el ingreso de la mascota. 60 seg ‘\
5 Se define los requerimientos del cliente, sobre las especificaciones de corte, %0 \‘
es decir,corte total o despunte. Seg
3 Se \erifica si la mascota es agresiva para la colocacion de bozal. 45 seg /‘
4 Se presenta un boceto del corte que se va a realizar. 52 seg ‘
5 [se realiza un bafio terapia con ozono. 600 seg [ )
6 Se realiza un secado y cepillado. 185 seg ‘
Se realiza el procedimiento, siguiendo las pautas establecidas para su
7 1810seg | @
corte.
8 . 65 seg
Se coloca accesorios extras a la mascota.
9 : Aci . 48 seg
Se \erifica que la mascota tenga algun problema de parasitos o dermatitis. p
10 |se menciona al duefio que la mascota esta lista. 32 seg .,
Total 2987 seg

Fuente: Veterinaria SIRA PETS

Elaborado por: Javier Olivo y LIlumiquinga Steeven (2024)

Descripcién:

Primer procedimiento: Se realiza el ingreso de la mascota, representa una operacion de 60 segundos.

Segundo procedimiento: Se define los requerimientos del cliente, sobre las especificaciones de corte, es

decir, corte total o despunte, representa una inspeccion de 90 segundos.

Tercer procedimiento: Se verifica si la mascota es agresiva para la colocacion de bozal, representa una

inspeccidn de 45 segundos.

Cuarto procedimiento: Se presenta un boceto del corte que se va a realizar, representa una operacion de 52

segundos

Quinto procedimiento: Se realiza un bafio terapia con 0zono, representa una operacion de 600 segundos.

Sexto procedimiento: Se realiza un secado y cepillado, representa una operacion de 185 segundos.
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Séptimo procedimiento: Se realiza el procedimiento, siguiendo las pautas establecidas para su corte,
representa una operacion de 1810 segundos.

Octavo procedimiento: Se coloca accesorios extras a la mascota, representa una operacion de 65 segundos.

Noveno procedimiento: Se verifica que la mascota tenga algin problema de parasitos o dermatitis,
representa una inspeccion de 48 segundos.

Décimo procedimiento: Se menciona al duefio que la mascota esta lista, representa una operacion de 32

segundos.
De manera que el total de procedimientos para esta area es de 10 con un tiempo total de 2987 segundos.

Area de hospitalizacion.

Tabla 3.6 Cursograma analitico -Hospitalizacion

Cursograma analitico del proceso

L. RESUMEN
Empresa: Veterinaria SIRA PETS SMBOLO ACTIVIDAD
Operacion
Fecha: 16/12/2023 8 Trﬁspm
| | | . [ Inspeccion
Registrado por: Olivo Javier-Uumiquinga Steeven D Espera
v Amacenaje
Area: Hospitalizacidn Total de 8
Actividades
- L . Simbolo Observaciones
Numero Descripcion Tiempo
o [ D 2 [V
1 Se ingresa al area de hospitalizacion al paciente que 80 seg
presenta un mal estado de salud
2 Se r_eal'iza un chequeo general para deteminar las 125 seg
condicién de la mascota. —
. . ]
Serealiza los examenes complementarios para )
3 determinar con mas exactitud las condiciones del 180 seg "
mismo 1
L
4 . . 30 seqg
Se coloca via entravenosa al paciente.
5 Se realiza un calculo para fluidoterapia en el paciente 122 seg
6 Se administra los medicamento segun las indicaciones 80 seq
establecidas por el veterinario.
7 Se realizaun monitoreo segun las necesidades del 64 seq
paciente.
Cuando la mascota esta lista para ser dada de alta,se I
8 proporciona al propietano instrucciones claras sobre 120 seg
cuidados en el hogar, medicamentos y citas de
seguimiento.
Total 810seg

Fuente: Veterinaria SIRA PETS

Elaborado por: Javier Olivo y LIlumiquinga Steeven (2024)
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Descripcion:

Primer procedimiento: Se ingresa al area de consulta al paciente que presenta un mal estado de

salud, representa una operacion de 80 segundos.

Segundo procedimiento: Se realiza un chequeo general para determinar las condiciones de la

mascota, representa una inspeccion de 125 segundos.

Tercer procedimiento: Se reubica al paciente al area de hospitalizacién y se realiza los examenes
complementarios para determinar con mas exactitud las condiciones del mismo, representa un

transporte de 180 segundos.

Cuarto procedimiento: Se coloca via intravenosa al paciente, representa una operacion de 30

segundos.

Quinto procedimiento: Se realiza un calculo para fluido terapia en el paciente, representa una

inspeccion de 122 segundos.

Sexto procedimiento: Se administra los medicamentos segun las indicaciones establecidas por el

veterinario, representa una operacion de 80 segundos.

Séptimo procedimiento: Se realiza un monitoreo constante segun las necesidades del paciente,

representa una inspeccion de 64 segundos.

Octavo procedimiento: Cuando la mascota esta lista para ser dada de alta, se proporciona al
propietario instrucciones claras sobre cuidados en el hogar, medicamentos y citas de seguimiento,

representa una operacion 129 segundos.

De manera que el total de procedimientos para esta area es de 8 con un tiempo total de 810

segundos.
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Area de hospedaje

Tabla 3.7 Cursograma analitico- Hospedaje

Cursograma analitico del proceso
o RESUMEN
Empresa: Veterinaria SIRA PETS SMBOLO ACTIVIDAD
Operacion
Fecha: 16/12/2023 g Transpore
) ] Inspeccion
Registrado por: Olivo Javier- Llumiquinga Steeven D Espera
V Almacenaje
Area: Hospedaje Total de g
Actividades
NG Desciincio I Simbolo Observaciones
umero escripcion iempo oOTOD E> v
1 |Serecibe a cliente (mascota). 130seg .
Se registra la informacion basica del propietario y de la mascota, incluyendo 78 .
2 |detalles medicos y de contacto de emergencia. S&¢
3 |Severfica el carnet de vacunacion completa del paciente. A2 seg t
Se realiza una evaluacion inicial del estado de salud de la mascotay 2
4  |posibles hemoparasitos. s
Se registra las preferencias alimenticias, medicamento, necesidades de )
gjericio, nutinas diarias y cualquier comportamiento particular de la 115seg .
5 |mascofa.
6 |Seregistralos accesorios que deja el propietario de la mascota. 76 seg t\
Se asigna un espacio especifico para la mascota que sea adecuado para su ~N
tamafio y necesidades, ademas se proporciona comiday agua parala 63 seq /)
7 |mascofa. A
Serealiza actividades y tiempo de ejercicio regular para las mascotas, 620 r
8  |seglinsus necesidades v preferencias. = (
9 |Seasegura de mantener limpia la zona de hospedaje v de la mascota. 128 seg ‘.
Total 1373seg

Fuente: Veterinaria SIRA PETS

Elaborado por: Javier Olivo y LIlumiquinga Steeven (2024)

Descripcion:
Primer procedimiento: Se recibe al cliente (mascota), representa una operacion de 130 segundos.

Segundo procedimiento:  Se registra la informacion bésica del propietario y de la mascota,
incluyendo detalles médicos y de contacto de emergencia, representa una operacion de 78

segundos.
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Tercer procedimiento: Se verifica el carnet de vacunacién completa del paciente, representa una

operacion de 42 segundos.

Cuarto procedimiento: Se realiza una evaluacion inicial del estado de salud de la mascota y posibles

hemoparasitos, representando una inspeccion de 121 segundos.

Quinto procedimiento: Se registra las preferencias alimenticias, medicamento, necesidades de
ejercicio, rutinas diarias y cualquier comportamiento particular de la mascota, representando una

inspeccion de 115 segundos.

Sexto procedimiento: Se registra los accesorios que deja el propietario de la mascota, representa

una inspeccion de 76 segundos.

Séptimo procedimiento: Se asigna un espacio especifico para la mascota que sea adecuado para su
tamafo y necesidades, ademas se proporciona comida y agua para la mascota, esta actividad

representa un traslado de 63 segundos.

Octavo procedimiento: Se realiza actividades y tiempo de ejercicio regular para las mascotas, segun

sus necesidades y preferencias, representa una operacion de 620 segundos.

Noveno procedimiento: Se asegura de mantener limpia la zona de hospedaje y de la mascota,

representa una inspeccion de 128 segundos.

De manera que el total de procedimientos para esta area es de 9 con un tiempo total de 1373

segundos.



Area de cirugia

Tabla 3.8 Cursograma analitico - Cirugia
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Cursograma analitico del proceso
L RESUMEN
Empresa: Veterinaria SIRA PETS SIMBOLO ACTIVIDAD
O Operacién
Fecha: 16/12/2023 [> Transporie
. _ _ o O Inspeccion
Registrado por: Olivo Javier- Llumiquinga Steeven D Espera
v Almacenaje
Area: Cirugia Total de 1
Actividades
NG DescHbeid Ti Simbolo Observaciones
umero escripcion iempo oD E> Vi
1 Se procede a llenar ficha del paciente en el area del consultorio. 90seg k
2 |Serealiza un analisis quinirgico previo a la operacion. 124 seg ‘
3 |Movilizacion al area del quirofano. 87 seg 9
Preparacion del cirujano y area de cirugia con su respectiva desinfeccion, 136 seg ./
4 ademas de preparar los instrumentos nec esarios para la intervencion.
_ Se procede a realizar una premedicacion y sedacion del paciente. 182 seq \
5
Se analiza el estado de salud del paciente para determinar que tipo de -
) . 145 seg
6 anestesia es conweniente usar. )
) N R L 1200 seg
7 Se procede a realizar la cirugia y al final suturar y realizar nudos guinirgic os.
8 |Severfica el estado de salud del paciente. 121 seg
e
Se coloca crema topica y se cubre la herida, ademas de medicar 163 seg
9 analgésicos y antiinflamatorios. N
Se mueve al paciente al drea de hospitalizacion para ser monitoreado, se le
10 |estimula y se coloca calefactor previo a la cirugia. 190 seg \,
Se comunica con el propietario del animal para informar sobre el éxito de la .,/
11 |cirugia 78seg
Total 2516seg

Fuente: Veterinaria SIRA PETS
Elaborado por: Javier Olivo y LIlumiquinga Steeven (2024)

Descripcion:

Primer procedimiento: Se procede a llenar ficha del paciente en el area del consultorio, esta

actividad es una operacion de 90 segundos.

Segundo procedimiento: Se realiza un analisis quirdrgico previo a la operacion, esta actividad es

una inspeccién de 124 segundos.

Tercer procedimiento: Movilizacion al area del quir6fano, esta actividad representa un traslado de

87 segundos.
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Cuarto procedimiento: Preparacion del cirujano y area de cirugia con su respectiva desinfeccion,
ademas de preparar los instrumentos necesarios para la intervencion, esta actividad representa una

operacion de 136 segundos.

Quinto procedimiento: Se procede a realizar una pre medicacién y sedacién del paciente, esta

actividad representa una operacion de 182 segundos.

Sexto procedimiento: Se analiza el estado de salud del paciente para determinar qué tipo de

anestesia es conveniente usar, esta actividad representa una inspeccion de 145 segundos.

Séptimo procedimiento: Se procede a realizar la cirugia y al final suturar y realizar nudos

quirdrgicos, esta actividad representa una operacion de 1200 segundos.

Octavo procedimiento: Se verifica el estado de salud del paciente, esta actividad representa una

inspeccion de 121 segundos.

Noveno procedimiento: Se coloca crema topica y se cubre la herida, ademas de medicar analgésicos

y antiinflamatorios, esta actividad representa una operacion de 163 segundos.

Décimo procedimiento: Se mueve al paciente al area de hospitalizacion para ser monitoreado, se
le estimula y se coloca calefactor previo a la cirugia, esta actividad representa un traslado de 190

segundos.

Décimo primer procedimiento: Se comunica con el propietario del animal para informar sobre el

éxito de la cirugia, esta actividad representa una operacion de 78 segundos.

De manera que el total de procedimientos para esta area es de 11 con un tiempo total de 2516

segundos.



Area de compra y ventas

Tabla 3.9 Cursograma analitico-Ventas
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Cursograma analitico del proceso

i  VeterinariaSIRAPETS RESUMEN
mpresa: Veterinaria SBOLO ACTNIND
0 Operacion
Fecha: 16/12/2023 ﬁ) Transpore
i _ _ o ] Inspeccidn
Registrado por: Olivo Javier- Liumiquinga Steeven D Fsper
V Almacenaje
Area: Ventas Total de 7
Actividades
Nimero Descripcidn Tiempo Simbolo Obsenvaciones
O UDIp |V
1 |Serecibey atiende al cliente 62seq .\
) Seconsulta los productos requeridos en el inventario 90seg
3 |Sepresenta las marcas y caractersticas de cada producto offecido 1%seg
4 |Sepresenta el precio de cada producto 98 seg [
5 |Severfcala fecha de caducidad del producto 32 seg [ )
6 |Seconsolida la verta 8seg | @
7 |Seemitela factura 20seg | @
Total 476seg

Fuente: Veterinaria SIRA PETS

Elaborado por: Javier Olivo y LIlumiquinga Steeven (2024)

Descripcion:

Primer procedimiento: Se recibe y atiende al cliente, representa una operacion de 62 segundos.

Segundo procedimiento: Se consulta los productos requeridos en el inventario, representa una

inspeccidn de 90 segundos.

Tercer procedimiento: Se presenta las marcas y caracteristicas de cada producto ofrecido,

representando una operacion 126 segundos.
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Cuarto procedimiento: Se presenta el precio de cada producto, representa una operaciéon de 98

segundos.

Quinto procedimiento: Se verifica la fecha de caducidad del producto, representa una operacion de
32 segundos.

Sexto procedimiento: Se consolida la venta, representa una operacion de 48 segundos.
Séptimo procedimiento: Se emite la factura, representa una operacion de 20 segundos.

De manera que el total de procedimientos para esta area es de 7 con un tiempo total de 476

segundos.

Tabla 3.10 Cursograma analitico-Compras

Cursograma analitico del proceso
RESUMEN
Empresa: Veterinaria SIRA PETS SNMBOLO ACTIVIDAD
Operacién
Fecha: 16/12/2023 8 Transpore
. D Inspeccion
Registrado por: Olivo Javier- Liumiguinga Steeven D Espera
V Almacenaje
Area: Compras Total de g
Actividades
Ni Descrincié Ti Simbolo Observaciones
umero escripcion iempo OTOD E:} v
1 |Severifica los productos faltantes 242 seq .
2 |Serealiza un listado de productos faltantes 187 seg [ ]
3 |Se hace un contacto con los proveedores 78 seg [ ]
4  |Se logra un acuerdo con los proveedores 126 seg .\
N
5 |Serecibey se revisa los productos con la factura 134 seg />
6 |Seingresa los productos al sistema Gvet 185 seq ‘
7 |Sedistribuye los productos en la estanteria 145 seg o—_
_._________.
8 |Los productos sobrantes se almacenanenlabodega . 182 seg
Total 1279 seg

Fuente: Veterinaria SIRA PETS
Elaborado por: Javier Olivo y LIlumiquinga Steeven (2024)
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Descripcion:

Primer procedimiento: Se verifica los productos faltantes, representa una operacion de 242

segundos.

Segundo procedimiento: Se realiza un listado de productos faltantes, representa una operacion de

187 segundos.

Tercer procedimiento: Se hace un contacto con los proveedores, representa una operacion de 78

segundos.

Cuarto procedimiento: Se logra un acuerdo con los proveedores, representa una operacion de 126

segundos.

Quinto procedimiento: Se recibe y se revisa los productos con la factura, representa una inspeccion

134 segundos.

Sexto procedimiento: Se ingresa los productos al sistema Gvet, representa una operacion de 185

segundos.

Séptimo procedimiento: Se distribuye los productos en la estanteria, representa una operacion de

145 segundos.

Octavo procedimiento: Los productos sobrantes se almacenan en la bodega, representa un

almacenamiento de 182 segundos.

De manera que el total de procedimientos para esta area es de 8 con un tiempo total de 1279

segundos.
3.2.3 Analisis y discusién del Tercer objetivo

Elaborar un manual de procesos y procedimientos para cada una de las areas operativas de la clinica
veterinaria SIRA PETS con el fin de proporcionar una guia detallada sobre la ejecucién de las

distintas actividades dentro de la organizacion.
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3.2.3.1 Primera actividad. - Elaboracion de una documentacion detallada que describan los

nuevos procedimientos aplicadas en la veterinaria.

Para el cumplimiento de este objetivo se realizd un manual de procesos y procedimientos para la
clinica veterinaria SIRA PETS en las cuales se ve reflejado las politicas de procedimientos y
recomendaciones en cada area de la organizacion, dicho manual esta representado en la parte de

anexos de esta investigacion.
3.4 EVALUACION TECNICO, SOCIAL, AMBIENTAL Y/O ECONOMICA
3.4.1 Evaluacioén Técnica

Mediante las técnicas e instrumentos de investigacion que se utilizo para el respectivo
levantamiento de procesos operativos se puede evidenciar que se cumplié con todas las actividades
mencionadas al inicio del desarrollo de este proyecto de investigacion , ya que al analizar los
procesos y procedimientos existentes en la clinica veterinaria SIRA PETS , se logré levantar los
procesos operativos teniendo como resultado los diagramas de flujo, cursogramas analiticos, layout
y mapa de procesos de las areas, generando asi una mejora progresiva , la cual contribuye a una

mejor organizacion institucional lo que se traduce a una mejora continua.
3.4.2 Evaluacion Social

El levantamiento de procesos operativos realizados en los sectores de la entidad, facilita el
mejoramiento continuo de los procesos y procedimientos de la clinica veterinaria SIRA PETS,
generando un mejoramiento continuo en las areas existentes. Siendo un impacto social en el cual

ayuda a mejorar los servicios de la clinica veterinaria SIRA PETS.
3.4.3 Evaluacion ambiental

Al realizar las politicas de los procesos y recomendaciones, mediante el manual de procesos y
procedimientos se reduce los residuos organicos y bioldgicos, reduciendo asi el gasto y desperdicio

de los materiales.
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4. CONCLUSIONES DEL PROYECTO

4.1 CONCLUSIONES

*La observacion directa y la creacion de diagramas de flujos han permitido una comprension
profunda de las operaciones en la clinica veterinaria SIRA PETS, en donde se han reconocido sus
areas operativas por lo que, como resultado, se han identificado sus procedimientos, sirviendo

como base para la mejora continua.

* El levantamiento de procesos operativos en la clinica veterinaria SIRA PETS representa un paso
fundamental hacia la mejora continua en la atencion animal. Al documentar cada fase de las
operaciones, desde la admisidn de pacientes hasta la entrega de servicios veterinarios, se fomenta

una cultura organizativa en la organizacion.

*La generacion de un manual de procesos y procedimientos describiendo han permitido una
transicion ordenada hacia las préacticas, la creacion de este manual consolida esta informacion de
manera accesible para el personal, fortaleciendo las habilidades necesarias para ofrecer un mejor

servicio.
4.2 RECOMENDACIONES

*A raiz de la profunda comprension obtenida mediante la observacion y los diagramas de flujos en
la clinica veterinaria SIRA PETS, se sugiere implementar un programa de mejora continua. Esto
involucra revisar procesos, capacitar al personal en areas identificadas y adoptar tecnologias

eficientes. Ademas, establecer un sistema de retroalimentacion para asegurar la calidad constante.

*Para mantener la eficiencia y la satisfaccion del cliente en SIRA PETS, se sugiere establecer un
sistema de monitoreo continuo mediante indicadores clave de desempefio. Esto facilitara la
identificacion temprana de posibles demoras o errores, permitiendo ajustes agiles y asegurando la

mejora continua de la atencion y la optimizacion de recursos.

*Para mantener la eficiencia y calidad alcanzadas, se sugiere implementar programas periddicos de
capacitacion y actualizacion del manual de procesos. Esto garantizara que el personal esté al tanto
de las mejores préacticas y las Gltimas innovaciones, fortaleciendo la posicion de SIRA PETS como

lider en servicios.
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