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RESUMEN EJECUTIVO

Las clinicas veterinarias son empresas de servicio especidizadas en la sanidad animal, con
actividades de diagndstico y terapéutica médica aplicada a | os pacientes animales con €l fin
primordial de proteger la salud humana en la prevencion de enfermedades transmitidas de
los animales a hombre. Presentan servicios aternos como es la venta de articulos para

mascotas, alimentos balanceados, entre otros.

Las clinicas veterinarias enfrentan problemas como aumento de competidores cercanos; ya
sean clinicas veterinarias o tiendas de mascotas (PET-SHOP) y la presencia de servicios
empiricos, que por falta de control de medicamentos de uso veterinario por parte de las
autoridades, provocan la pérdida de clientes potenciales y por consecuencia reduccion de
ingresos. Internamente la clinica presenta problemas a no contar con una documentacion
en donde se encuentren identificadas sus actividades, quienes larealizan y como se realizan
afin de ser eficientes y eficaces.

El objetivo de la investigacion fue realizar un manual de calidad para la clinica veterinaria,
siguiendo los requisitos de la norma NTG/ISO 9001:2008 Sistema de Gestion de Calidad,
para poder contar con la documentacion necesaria que describa las actividades que se
realizan, quienes son los responsables y como se relacionan estos procesos; buscando la
satisfaccion del cliente al identificar cuéles son sus necesidades.

La elaboracién del manual de calidad segun la norma NTG/ISO 9001:2008 Sistema de
Gestion de la Calidad, present6é una ventaja competitiva para la clinica veterinaria, porque
se documento las actividades que se realizan como: identificar las necesidades del cliente,
planifica la elaboracion de sus servicios, tomando en cuenta que recursos seran necesarios,
quien sera el responsable de realizar cada actividad y relacionar todas sus actividades en un
enfoque basado en procesos, para poder alcanzar sus objetivos de calidad y |a satisfaccion
del cliente, que a implementarse mejorara su posicion en e mercado, demostrando

liderazgo en la satisfaccion del cliente, aumentando sus ingresos.



Se recomienda elaborar una propuesta de norma de gestion de la calidad que sea
certificable por parte del colegio de médicos veterinarios y zootecnistas de Guatemala, de

forma que se puede mejorar la competencia profesional de los médicos veterinarios.
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l. INTRODUCCION

Para Guatemala, esta es la primera investigacion que contribuye a aseguramiento de la
calidad en clinicas veterinarias, 10 que puede deberse a una falta de divulgacion sobre los

beneficios del aseguramiento de la calidad en los profesionales de la medicina veterinaria.

Las clinicas veterinarias son centros de servicios especializados en la sanidad animal;
realizando actividades de diagndstico, terapéutica, farmacia y cirugias Veterinaria; con un
servicio alterno de venta de accesorios y alimentos para mascotas. Estan catal ogadas dentro

de las pequeias y medianas Empresas (Pymes)

El objetivo principal de las clinicas veterinarias es velar por la salud humana, debido que la
mayoria de las enfermedades de los animales tiene | as posibilidades de poder transmitirse a
los humanos, 10 que se conoce como zoonosis. Un gemplo es € caso de la rabia,
enfermedad que afecta a todos los animales y a hombre caracterizandose por provocar
afecciones a sistema nervioso centra que sin tratamiento eficaz y a tiempo, puede
provocar la muerte por paro cardiorrespiratorio de las personas con signos previos de dolor

por lainflamacién progresivadel cerebro y lamedulaespinal.

Las clinicas veterinarias han presentado retos como lo son los competidores a tener
clinicas veterinarias cercanas ala misma, la presencia de tiendas de animales (PET-SHOP)
y la presencia de servicios empiricos, que debido a la falta de control de medicamentos de
uso veterinario, por parte de las autoridades, ha provocado pérdida de clientes potenciales o
la reduccién de los mismos por las actividades desleales 0 €l exceso de ofertas de servicios.

Debido a esto es importante tener identificados y documentados |os procesos o actividades
que se realizan, identificar las necesidades del cliente y tener indicadores que permitan
medir analizar y mejorar estos procesos que se realizan en la clinica veterinaria, incluyendo

en estos la evaluacion de los proveedores.

Una forma de solucionar esto es elaborando un manual de calidad para una clinica
veterinaria, que permita tener en cierto grado, el control de las actividades planificadas y
alcanzar resultados planificados (eficiencia) como también relacionar los resultado



alcanzados con |os recursos utilizados (eficacia) acorde a una politicay objetivos de calidad
previamente establecidos, logrando asi una mejora continua. Permitiendo con esto que la
clinica veterinaria tenga una mejor posicion en el mercado, maximizando sus recursos a

trabajar en un enfoque basado en procesos; a canzando sus metas a mediano y largo plazo.



A.

II.  ANTECEDENTES

Calidad
Se define calidad como: “Grado en € que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con las necesidad 0 expectativa establecida, generalmente
implicita u obligatoriaen un producto.” (COGUANOR, 2000)

Esto se puede aplicar tanto a servicios como a productos, se trata de cumplir
con los requisitos del cliente atal punto que permita enfocar los esfuerzo de las
empresas u organizaciones en la busqueda de la satisfaccion del cliente, de una

manera sistematicay verificable.

Organizacion Internacional de Nor malizacion (1SO)

La organizacion Internacional de Normalizacion (1SO) con fecha de fundacién
de 1947, tiene su sede en Génova, Suiza, es una organizacion de
reconocimiento mundial que se encarga de la creacion de normas
internacionales gque establecen especificaciones para productos, servicios y
buenas practicas, ayudando a las industrias a ser mas eficientes y eficaces.
Desarrolladas a través de consenso global, estas normas han ayudado a permitir
trascender a las organizaciones las barreras del comercio internacional. (1SO,
2013)

1. Familia de Normas de | SO 9000
“La familia de Normas I1SO 9000, se han elaborado para asistir a las

organizaciones, de todo tipo y tamarfio, en laimplementacién y la operacién de
sistemas de gestion de la calidad eficaces.” (COGUANOR, 2000)

La Norma | SO 9000 describe |os fundamentos de | os sistemas de gestién de la
calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la calidad.
(COGUANOR, 2000; Vergara Schmalbach & Fontalvo Herrera, 2010)

La Norma I SO 9001 especificalos requisitos para los sistemas de gestion de la

calidad aplicables a toda organizacién gue necesite demostrar su capacidad para



proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion, y su objetivo es aumentar la
satisfaccion del cliente. (COGUANOR, 2000; Vergara Schmalbach & Fontalvo
Herrera, 2010)

La Norma SO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la €ficiencia ddl sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta
norma es la mejora del desempefio de la organizacién y la satisfaccion de los
clientes y de otras partes interesadas. (COGUANOR, 2000; Vergara
Schmalbach & Fontalvo Herrera, 2010)

La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de
sistemas de gestion de la calidad y de gestion ambiental. (COGUANOR, 2000)
(Vergara Schmalbach & Fontalvo Herrera, 2010)

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas
de gestiéon de la calidad que facilitan la mutua comprension en el comercio
nacional e internacional. (COGUANOR, 2000)

2. I SO 9001:2008 Sistema de Gestion de la Calidad Requisitos
“Norma elaborada por 1SO en el cua se definen los requisitos de un Sistema de

Gestion de Calidad.” (COGUANOR, 2009)

Es una plataforma ideal desde la cual se puede optar por otras certificaciones de
sistemas de gestion del medio ambiente, la seguridad o la responsabilidad
social, 1SO 9001 permite a la pequeiia y mediana empresa situarse a nivel de
las més grandes, equiparédndose en eficiencia y compitiendo en igualdad de
posibilidades en el agresivo mercado actual. (AENOR, 2010)

3. Objetivo dela norma | SO 9001:2008
Esta Norma Internacional especificalos requisitos para un sistema de gestion de

la calidad, cuando una organizacion:



a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos

gue satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables, y (COGUANOR, 2009)

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz

del sistema, incluidos los procesos para la meora continua del sistemay €

aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales
y reglamentarios aplicables. (COGUANOR, 2009)

C. Beneficios de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad
segun las normas | SO 9001:2008

En la (figura 1) se resumen los beneficios de implementar los requisitos de la norma SO

9001:2008 Sistema de gestion de calidad; se observa un aumento de productividad, mejor

control de sus procesos y la eficiencia de los mismos que conduce a la reducir costos, la

trazabilidad de sus productos, buscando la satisfaccién del cliente, a continuacion se

describe ampliamente estos beneficios.

1.

Participacion dela Administracion
Debido a las exigencias que impone la norma I SO 9001, |os trabajadores

suelen ver que € sector administrativo (Direccion) se involucra mas en
el sistema de administracion de caidad. La administracion tiene la
obligacion de participar en el disefio de la politica de calidad y de los
objetivos de calidad de la organizacion, debiendo revisar los datos del
sistema de gestion de calidad y tomar las medidas necesarias para
asegurarse de que se cumplan los objetivos de calidad, de esta forma se
elaboran nuevas metas y se logra un progreso continuo de toda la
organizacion. (Lopez Rey, 2006)

Al implementarse el sistema, la organizacion debe centrarse en €
cumplimiento de sus objetivos de cdidad. De esta forma la
administracion recibe informacién de manera constante, atal punto que

puede ver los progresos (o la falta de progresos) hacia el cumplimiento



de los objetivos, 1o que le permitird tomar las medidas apropiadas.
Posteriormente, se lleva a cabo e proceso de evaluacion sistematizado y
organizado; también se implementa un mecanismo de supervision del
desempeio, teniendo en cuenta los objetivos. De este modo, es posible
tomar las medidas necesarias de acuerdo con |os resultados encontrados.
(Lopez Rey, 2006)

Beneficios en la Productividad
El aumento de la productividad se alcanza Primero readlizando una

evaluacion inicial, de tal forma que se tenga un punto de partida y la
consiguiente mejora de los procesos que se producen durante la
implementacion del sistema de gestion de calidad, asi como también de
lamejora en la capacitacion y calificacion de los empleados. (Rodriguez
& Ramirez, 2013)

Al disponer de mejor documentacidn o de un control de los procesos, es
posible alcanzar una estabilidad en el desempefio, reducir la cantidad de
desperdicio y evitar la repeticion del trabajo. Los gerentes reciben
menos |lamadas por problemas durante las noches ya que los empleados
cuentan con més informacion para resolverlos por si mismos.
(Rodriguez & Ramirez, 2013)

Clientes Satisfechos
Aumenta el grado de satisfaccion de los clientes porque |os objetivos de

calidad que se establecen toman en consideracion las necesidades de los
clientes. La empresa procura la opinién de sus clientes y luego la
analiza con € fin de lograr una mejor comprensién de sus necesidades,
elaborando productos o servicios que se ainean a estas necesidades.
(Miranda Gonzales, Chamarroa Mera, & Rubio Lacoba, 2007)

Los objetivos se adaptan de acuerdo a esta informacion y la

organizacion se torna més centrada en e cliente. Cuando los objetivos



se concentran en € cliente, la organizacion dedica menos tiempo a los
objetivos individuales de los departamentos y mas tiempo a trabajar en
conjunto para cumplir con las necesidades de los clientes, lo que se
traduce en una mayor satisfaccion del cliente y mayor fidelidad de los
mismos, a tomar su satisfaccién como compromiso de la organizacién.
(Miranda Gonzales, Chamarroa Mera, & Rubio Lacoba, 2007)

Todo esto Ileva a beneficios econdmicos, que son la recompensa por €l
arduo trabgjo e inversiéon en € sistema de administracion de calidad.
(Miranda Gonzales, Chamarroa Mera, & Rubio Lacoba, 2007)

Entre estos beneficios estan:

Mejorar laimagen de los productos y/o servicios ofrecidos.
Favorecer su desarrollo y afianzar su posicion.

Ganar cuota de mercado y acceder a mercados exteriores gracias
a la confianza que genera entre los clientes y consumidores.
(AENOR, 2010)

4, Beneficios para la gestion dela empresa:
Servir como medio para mantener y mejorar la eficaciay adecuacion
del sistema de gestion de la calidad, a poner de manifiesto los puntos
de mgjora. (AENOR, 2010)
Cimentar las bases de la gestion de la cdidad y estimular a la
empresa para entrar en un proceso de mejora continua. (AENOR,
2010)
Aumentar la motivacion y participacion de personal, asi como
mejorar la gestion de los recursos. (AENOR, 2010)

Un estudio llevado a cabo por investigadores de UCLA ha demostrado que
"las empresas estadounidenses que cotizan en la Bolsa de Nueva York y que
cuentan con la certificacion de calidad 1SO 9001 han logrado una mejora



significativa en su desempefio financiero en comparacion con aguellas
empresas que no cuentan con esta certificacion”. (Rodriguez & Ramirez,
2013)

Figura 1 Beneficios de un Sistema de Gestiéon de la Calidad

Calidad

Trazabilidad

Fuente: Gonzales, D. (2013) Consultoria de Suministros y Logistica, Recuperado €l 22 de
julio de 2013, http://cadenadesuministro.wordpress.com/2010/08/16/%C2%BFcomo-
agregar-calidad-a-tu-cadena-de-suministro/

D.  Principios de Gestiéon de Calidad
Son los elementos que permiten conducir y operar una organizacion en forma
exitosa, de tal forma que se dirija y controle en forma sistemética y
transparente. (Miranda Gonzales, Chamarroa Mera, & Rubio Lacoba, 2007)

El éxito de laimplementacion y € mantenimiento de un sistema de gestiéon que
esté disefiado para mejorar continuamente para mejorar su desempefio tienen
gue tomar en la consideracion las necesidades de todas las partes interesadas.
(Editoria Vertice, S.L., 2010)



Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser

utilizados por la ata direccion con € fin de conducir a la organizacion hacia

unamejoraen & desempefio. (Editorial Vertice, S.L., 2010)

a)

b)

d)

f)

9)

h)

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por
lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder
las expectativas de los clientes.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la
orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un
ambiente interno, en e cual e persona pueda llegar a involucrarse
totalmente en €l logro de los objetivos de la organizacion.

Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la
esencia de una organizacion, y su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar
los procesos interrel acionados como un sistema, contribuye ala eficacia
y eficiencia de una organizacién en € logro de sus objetivos.

Megora continua: La mejora continua del desempefio globa de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisidon: Las decisiones
eficaces se basan en € analisis de los datos y lainformacién.

Relaciones mutuamente beneficiosas con € proveedor: Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear
valor.
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Los ocho principios de gestiéon de la calidad que constituyen la base de las
normas de sistemas de gestion de la calidad de la familia de Normas SO 9000,

son |os que se presentan a continuacion (figura 2).

Figura 2 Principios del Sistema de Gestion dela Calidad

Enfoque al Liderazgo
cliente
Participacitn del Enfoque basado

personal en Procescs

Enfaque de sistema

x Mejora

para la gestién ot
Relaciones rmutuamente Enfoque basado en
benefickosas con el : hechos para la
provesdion toma de decisiones

Fuente: Sanchez, M. (2012) Sstemas de Gestion de la Calidad. Recuperado €l
14 de agosto de 2013: http://enginyeriai consultoria.com/consultoria/sgc

Enfoque de los sistemas de gestion de la calidad
“Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestion de la calidad
comprende diferentes etapas tales como: (COGUANOR, 2000)

a) Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras
partes interesadas;

b) Establecer lapoliticay objetivos de la calidad de |a organizacion;

c) Determinar los procesosy las responsabilidades necesarias para e logro
de los objetivos de la calidad;

d) Determinar y proporcionar los recursos necesarios para €l logro de los
objetivos de la calidad;
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e) Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada
proceso;

f) Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada
proceso;

g) Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus
causas,

h) Establecer y aplicar un proceso para la meora continua del sistema de
gestion de la calidad.

Una organizacion que adopte e enfogue anterior genera confianza en la
capacidad de sus procesos y en la calidad de sus productos, y proporciona una
base para la megora continua. Esto puede conducir a un aumento de la
satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas y a éxito de la
organizacion.” (COGUANOR, 2000)

Paralograr estas etapas |las empresas deben:

1. Estructurar un sistema para acanzar |os objetivos de la organizacion
de la forma més eficaz y eficiente. La eficacia y eficiencia de los
procesos depende de la correcta integracion de los mismos. (Gomez,
2009)

2. Conocer las relaciones existentes entre los distintos procesos del
sistema. (Gomez, 2009)

3. Estructurar los enfoques que armonizan e integran l10S procesos.
(Gémez, 2009)

4. Asignar las responsabilidades necesarias para acanzar los objetivos
comunes y reducir las barreras entre los distintos departamentos de la
empresa. (Gomez, 2009)

5. Establecer como objetivo de la organizacion laforma en que deberian
funcionar los procesos especificos dentro del sistema. (Gémez, 2009)
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6. Megjorar continuamente el sistema empleando indicadores de medicion
para su evaluacion. (Gomez, 2009)

Enfoque Basado en Procesos
Cuaquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para
transformar elementos de entrada en resultados puede considerarse como un

proceso. (Pérez Fernandez de Velasco, 2007)

Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y
gestionar numMerosos procesos interrel acionados y que interacttan. A menudo €l
resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del
siguiente proceso. La identificacion y gestion sistemética de los procesos
empleados en la organizacion y en particular las interacciones entre tales
procesos, se conoce como "enfoque basado en procesos'. (Pérez Fernandez de

Ve asco, 2007) En la (figura 3) se diagrama un enfoque basado en procesos.

Figura 3 Modeo de un Sistema de Gestion dela Calidad Basado en Procesos
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Manual de Calidad
“Es el Documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de una
organizacion” (COGUANOR, 2000)

Los manuales de calidad deben formularse acorde a tamafno y complejidad de

la organizacion, deben incluir: (Santiago, 2012)

a) El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y
la justificacion de cualquier exclusion, (COGUANOR, 2009; Santiago,
2012)

b) Los procedimientos documentados establecidos para € sistema de
gestion de la calidad, o referencia alos mismos, y (COGUANOR, 2009;
Santiago, 2012)

c) Una descripcion de la interacciéon entre los procesos del sistema de
gestion de la calidad. (COGUANOR, 2009; Santiago, 2012)

En € manua de calidad suele encontrarse la politica y sus objetivos, que
definen claramente hacia donde desea |legar 1a empresa en cuanto a la calidad.
Ademas debe incluir los procedimientos documentados establecidos o hacer

referencia alos mismos. (Santiago, 2012)

Los manuales de calidad son elaborados y utilizados por una organizacion para:
(Santiago, 2012; Aguirre Rivera, 2007)

Comunicar la politica de calidad, los procedimientos y os requisitos de
la organizacion.

Describir e implementar un sistema de calidad eficaz

Suministrar control adecuado de las préacticas y facilitar las actividades
de aseguramiento.

Suministrar las bases documentales para las auditorias.

Formar a personal en los requisitos del sistema de gestion de calidad.

Presentar € sistema de calidad para propdsitos externos.
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Demostrar que e sistema de calidad cumplen con los requisitos de la

calidad exigidos en situaciones contractual es.

Estructura del Manual de Calidad
No existe un formato o estructura especifica en la elaboracion de un

manual de calidad, sin embargo, se pueden utilizar dos métodos
comunmente empleados. El primero es seguir € manual acorde a los
numerales de la norma ISO 9001:2008 de esta forma, se evitara la
omision de algiin numeral y también es mas fécil paralos organismos de
certificacion. (Santiago, 2012) (Standards Autralian Internacional,
2009)-

El otro método es adaptar € manual acorde los procesos realizados en la
organizacion; es recomendable crear una matriz de referencia cruzada
entre e manual de caidad y la norma ISO 9001:2008 para garantizar
gue no se ha omitido nada y actuar como una guia para los demaés que
lean e manual de calidad. (Standards Autralian Internacional, 2009)

Una organizacion pequefia puede encontrar apropiado incluir la
descripcion de su sistema de gestion de la calidad completo dentro de un
solo manual, incluidos todos los procedimientos documentados
regueridos por lanorma SO 9001 (ICONTEC, 2012)

El manual de la calidad deberiaincluir el alcance del sistema de gestion
de la calidad, los detalles de cualquier exclusion y su justificacion, los
procedimientos documentados o referencia a ellos, y una descripcion de
los procesos del sistema de gestion de la calidad y sus interacciones.
(ICONTEC, 2012)

La informacion acerca de la organizacion, tal como e nombre,
ubicacion y medios de comunicacion deberian estar incluidos en €

manual de la calidad. También se puede incluir informacion adicional,
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tal como su linea de negocio, una breve descripcion de sus antecedentes,
historiay tamafio. (ICONTEC, 2012)

Un manua de calidad deberia de contener los elementos siguientes:
(ICONTEC, 2012)

Tituloy Alcance
El titulo y/o acance del manual de la calidad deberia definir la

organizacion a la cua e manua aplica. EIl manual deberia hacer

referencia a la norma de sistema de gestion de la calidad especifica
sobre la cua esta basado € sistema de gestion de la calidad.
(ICONTEC, 2012)

a)

b)

Tabla de Contenido

La tabla de contenidos del manual de la calidad deberia
incluir e ndmero y titulo de cada seccién y su localizacion.
(ICONTEC, 2012)

Revision, Aprobacion y modificacion

La evidencia del estado de revisién, aprobacion vy
modificacion, y lafecha del manual de la calidad deberia estar
claramente indicada en e manual. (ICONTEC, 2012)

Cuando sea factible, la naturaleza del cambio deberia estar
identificada en & documento o e anexo apropiado.
(ICONTEC, 2012)

Politica y Objetivos de Calidad

La definicién de la politica de calidad acorde a la norma 1SO
9000:2005 es: Intenciones globales y orientacion de una
organizacion relativas a la calidad tal como se expresan

formalmente por la atadireccion.
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Los objetivos de calidad se definen como algo ambicionado o
pretendido, relacionado con la calidad. Los objetivos de la
calidad generalmente se basan en la politicadela calidad dela

organizacion.

Cuando la organizacion elige incluir la politica de la calidad
en el manual delacalidad, el manual de la calidad debe hacer
una declaracion de la politica y los objetivos de la calidad.
(ICONTEC, 2012)

Las metas de calidad reales para acanzar esos objetivos
pueden estar especificadas en otra parte de la documentacion
del sistema de gestion de calidad como lo determine la
organizacion. La politica de la calidad deberia incluir un
compromiso para cumplir con los requisitos y mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
(ICONTEC, 2012)

Los objetivos se derivan habitualmente de la politica de la
calidad de la organizacion y han de ser alcanzados. Cuando
los objetivos se cuantifican se convierten en metas y son
medibles. (ICONTEC, 2012)

Para poder elaborar la politica de calidad de una organizacion
es conveniente que se formulé también la vision y mision de

la organizacion.
Vision

Es una descripcién del negocio como queremos que sea en €
futuro. Es unaimagen menta producida por laimaginacion. Se

refiere al futuro 6ptimo del negocio. Debe incluir el COMO serén
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las cosas, DONDE, CON QUIEN, QUE estaremos haciendo y
COMO nos sentiremos. (Ordofiez, 2012)

Mision

Es una combinacion de la historia de la empresa, |as preferencias
de los directivos, € entorno del mercado, sus recursos y sus
ventajas competitivas. (Ordoriez, 2012)

Organizacion, Responsabilidad y Autoridad
El manual de la calidad deberia proporcionar una descripcion de la

estructura de la organizacion. La responsabilidad, autoridad e
interrelacion pueden indicarse por medio de organigramas, diagramas de
flujo y/o descripciones de trabajo. Estos pueden estar incluidos o
hacerse una referencia a ellos en e manua de la calidad. (ICONTEC,
2012)

Referencias
El manual de la calidad deberia contener una lista de documentos a los

que se hace referencia, pero que no estan incluidos en e manual.
(ICONTEC, 2012)

a) Descripcion del Sistema de Gestion de Calidad

El manual de la calidad deberia proporcionar una descripcion
del sistema de gestién de la calidad y su implementacion en la
organizacion. Las descripciones de los procesos y sus
interacciones deberian incluirse en el manua de la calidad.
Los procedimientos documentados o referencias a ellos
deberian estar incluidos en & manua de la caidad.
(ICONTEC, 2012)

La organizacion deberia documentar su sistema de gestion de

la calidad especifico siguiendo la secuencia del flujo del



18

proceso o la estructura de la norma seleccionada, o cualquier
secuencia apropiada a la organizacion. Puede ser Util una
referencia cruzada entre la norma seleccionada y el manual de
lacalidad. (ICONTEC, 2012)

b) Anexos
Pueden incluirse anexos que contengan informacion de apoyo
al manual. (ICONTEC, 2012)

C) Piramide de documentos
Es conveniente en la elaboracion de un manua de calidad
identificar & nivel de prioridad de los documentos que seran
elaboradas acorde a la NTG/ISO 9001:2008 Sistema de
gestion de calidad, como se muestra a continuacion en la
figura4

Figura 4 Piramide de la Documentacion en un Sistema de Gestion dela Calidad

M ahuak de
aid

ocedimiento
Documentados

Instructivos de Trabg os

Formularios de Registros

Fuente: Elaboracion Propia. Tomando de base la presentacion de Garcia, | “Sistemas de
Gestion de la Calidad basados en la norma 1SO 9001:2008.”
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H.  Diagnostico Inicial en la Implementacion de un Sistema de Gestion
dela Calidad

Para poder disefiar, elaborar e implementar un Sistema de Gestion de la
Calidad, es conveniente readlizar una evauacion de como se encuentra la
organizacion en comparacion con los requisitos solicitados en la norma
COGUANOR NTG/I1SO 9001:2008, con € fin de identificar los procedimientos
Y procesos que ya se tienen en organizacion, asi tener un punto de partida para
la elaboracién del manua de calidad de la organizacién. (Standards Autralian
Internacional, 2009)

Un método comun empleado para este diagndstico es utilizando una lista de
verificacion de los puntos de la norma COGUANOR NTG/ISO 9001:2008,
para verificar que es o que se tiene implementado en la organizacion y cuales

son los que hay que elaborar.

Otro andlisis que también hay que redlizar es como se encuentra la
organizacion, es decir cual su situacién estratégica con € fin de poder elaborar

un manual de calidad acorde alos fines de la organizacion.

1. Gestion Estratégica
Estrategia es la direccion y acance de una organizacion en e largo

plazo; que logra ventgjas a través de su estructura de recursos en un
ambiente competitivo, para satisfacer las necesidades del mercado y
cumplir las expectativas de |as partes interesadas. (Ordofiez, 2012; Diaz
Jaimes, 2010)

2. Planeacion Estratégica
Es un programa de actuacion que consiste en aclarar 1o que una

organizacion pretende conseguir y como propone conseguirlo. Esta
programacion se plasma en un documento de consenso donde se definen
las grandes decisiones que van a orientar nuestra la gestion de la calidad

de una organizacion. (Contreras Méndez, 2011)
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Para esto es necesario conocer como esta la organizacion actualmente y
también hacia donde quiere llegar.

AndlisisFODA
Son siglas (Fortal ezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) usadas

para referirse a una herramienta analitica, que permite trabajar con toda

lainformacion que se posee sobre una organizacion. (Flores, 2012)

Es una herramienta muy Util para ver los pasos y acciones futuras de una
empresa. La misma logra mediante el estudio del desempefio presente,
del interior de la empresa y del entorno empresarial, marcar posibles
evoluciones exitosas de la organizacion. Como uno de los resultados
permite aladireccion de la empresa reflexionar sobre su situacion actual

y planear estrategias para su entorno. (Flores, 2012)

El objetivo primario del andlisis FODA consiste en obtener conclusiones
sobre la forma en que € objeto estudiado serd capaz de afrontar 10s
cambios y las turbulencias en € contexto, (oportunidades y amenazas) a
partir de sus fortalezas y debilidades internas. (Diaz Emes, 2011; Flores,
2012)

Ese constituye el primer paso esencial pararealizar un correcto andlisis
FODA. Cumplido € mismo, e siguiente consiste en determinar las
estrategias a seguir. (Diaz Emes, 2011)

Para comenzar un andlisis FODA se debe hacer una distincion crucial
entre las cuatro variables por separado y determinar qué elementos

corresponden a cada una. (Diaz Emes, 2011; Flores, 2012)

A su vez, en cada punto del tiempo en que se realice dicho andlisis,
resultaria aconsejable no solo construir lamatriz FODA correspondiente

al presente, sino también proyectar distintos escenarios de futuro con sus
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consiguientes matrices FODA y plantear estrategias aternativas. (Diaz
Emes, 2011)

Tanto las fortalezas como las debilidades son internas de la
organizacion, por lo que es posible actuar directamente sobre ellas. En
cambio las oportunidades y las amenazas son externas, y solo se puede
tener inferencia sobre las ellas modificando los aspectos internos. (Diaz
Emes, 2011)

Fortalezas. son las capacidades especiales con que cuentala empresa, y
gue le permite tener una posicién privilegiada frente a la competencia.
Recursos que se controlan, capacidades y habilidades que se poseen,

actividades que se desarrollan positivamente, etc. (Diaz Emes, 2011)

Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos,
favorables, explotables, que se deben descubrir en el entorno en € que
actla la empresa, y que permiten obtener ventajas competitivas. (Diaz
Emes, 2011)

Debilidades: son aguellos factores que provocan una posicion
desfavorable frente a la competencia, recursos de los que se carece,
habilidades que no se poseen, actividades que no se desarrollan

positivamente, etc. (Diaz Emes, 2011)

Amenazas. son aguellas situaciones que provienen del entorno y que
pueden llegar a atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.
(Diaz Emes, 2011)

Clinicas Veterinarias
En Guatemala, se les conoce a las clinicas veterinarias como empresas de
servicios que se catalogan en las empresas pymes (Pequefia y mediana
empresa) son centros gque se dedican a cuidado y salud de las animales

pudiendo clasificarse en diferentes clases
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1. Clinicas de Animales de Compaiiia:
Estos centros se dedican exclusivamente a cuidado y sanidad de

mascotas cComo perros y gatos y en una menor porcentgje en animales

exoticos (tarantulas, loros, pericas, iguanas, entre otros) anteriormente

eran conocidos como clinica de menores.

2. Actividades que se Realizan en las Clinicas Veterinarias:
Las clinicas veterinarias de animales de compafiia, presenta las

siguientes actividades:

a)

b)

d)

Consulta: Actividades de Atencién médica a las mascotas para
el restablecimiento de la salud.

Cirugia: Practica que consiste en la manipulacion mecanica de
las estructuras anatbmicas con un fin médico, ya sea
diagndstico, terapéutico o prondstico.

Urgencias: Préctica que consiste en restablecer la salud de los
animales de compariia de forma rapida por traumas o accidentes,
también conocido como emergencia.

Hospitalizacion: Actividad en la cua se ingresa a un paciente
para imagenes diagndsticas, cirugias, tratamientos médicos por
tiempo indefinido.

Farmacia Veterinaria: Actividad en la cua se rediza la
asesoria y venta de farmacos de uso veterinario, como también
de articulos que ayuden a restablecer 1a salud de las mascotas.

3. Requisitos L egales de las Clinicas Veterinarias

a)

Registro Mercantil

El Registro Mercantil es la institucion de Gobierno cuya
misién es registrar, certificar, dar seguridad juridica a todos
los actos relacionados con las actividades mercantiles que

realicen las personas. En esta Institucion registra a las
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empresas que se forman legamente en Guatemaa
(MINECO, 2007)

Superintendencia de Administracion Tributaria, SAT

Es una Entidad estatal descentralizada, que eerce con
exclusividad las funciones de administracion tributaria
contenidas en la legislacion. Tiene como misién recaudar 10s
recursos necesarios para que e Estado provea los servicios
indispensables y se brinden mayores oportunidades de
desarrollo a los guatemaltecos, mediante la obtencién del
maximo rendimiento de los impuestos. (MINECO, 2007)

Cadigo de Salud:

Establece a Ministerio de Salud y de Agricultura, Ganaderia
y Alimentacion, la vigilancia y promocién de la Saud
Veterinaria. También establece que los desechos hospitalarios
gue se generen en este caso por las Clinicas Veterinarias
deben ser dmacenados y eliminados segin el reglamento
establecido por & Ministerio de Salud. (Congreso de la
Republica de Guatemala, 1997)

Reglamento de la Ley de Sanidad Animal y Vegetal Acuerdo
Gubernativo 745-99

Establece que todas las personas individuales y juridicas que
comerciaicen y expendan insumos para uso en animales,
como también la comercializacion de animales de compafiia,
estan obligados a registrarse ante e Viceministerio de

Sanidad Agropecuariay Regulaciones (VISAR)
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I1l. JUSTIFICACION

Las clinicas veterinarias son empresas que tienen a su cargo proteger la sanidad animal,
mediante diversas actividades como: venta de productos farmacéuticos veterinarios,
consulta médica, cirugia, hospitalizacion, actividades paralelas de higiene, venta de
articulos para mascotas y aimentacion balanceada. Todas estas actividades son

supervisadas y trabajadas por médicos veterinarios graduados.

En la actualidad estas empresas han tomado importancia por € valor que las personas le
han dado a sus mascotas como otro miembro mas de la familia, existiendo una variedad de
mascotas, también conocidas como animales de compafia, gemplos. estan los perros,
gatos, loros, pericas, canarios, entre otros. En algunos casos, como es €l de |os perros; estos
son usados en actividades de guardiania de los bienes inmuebles, 0 como compafieros de
los policias de las unidades caninas, en la deteccion de drogas narcoticas o en actividades

de seguridad civil.

Los problemas que enfrentan las clinicas veterinarias son varios, entre ellos. contar con
competidores en clinicas veterinarias cercanas, la presencia de tiendas de animales (PET-
SHOP) y la presencia de servicios empiricos, que debido a la falta de control de
medicamentos de uso veterinario por parte de las autoridad han provocado pérdida de
clientes potenciales o la reduccion de los mismos por las actividades desleales 0 el exceso

de ofertas de servicio paralos clientes.

Otro problema, es € exceso de oferta de productos para sus clinicas y farmacias,
provocando en muchos casos productos que no cumplen con sus expectativas y dan como
resultado un mal servicio en las actividades, que conlleva a la insatisfaccion del cliente, a

lapérdida de su lealtad y de los ingresos paralaclinica.

De lado interno de la clinica veterinaria, también esta € problema de no tener una
documentacién de como realizar sus procesos, quienes son los responsables de |os mismos

y cudl es € objetivo que se busca de los mismos.
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La solucion que se plantea para estos problemas es elaborar un manual de calidad, tomando
como base los requisitos en lanorma NTG/ISO 9001:2008 Sistema De Gestion de Calidad,
porgue permite identificar los procesos y la forma en la que se relacionan estos. Es decir,
trabgjar con base en procesos, tener e control de las actividades y relacionar estas
actividades con los recursos usados, mediante una planificacién estratégica, que toma las
necesidades del cliente y su mascota como requisitos en sus actividades, con € fin de
conseguir la satisfaccion del cliente y la salud de su mascota, aumentar sus utilidades y

reducir sus costos de operacion.
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V. OBJETIVOS

A. General

Elaborar un Manual de sistema de gestion de la calidad para una clinica
veterinaria acorde a la norma NTG/ISO 9001:2008 Sistema de Gestion
delacalidad.

B. Especifico

Realizar un andlisis FODA en laclinicaveterinaria.

Elaborar un listado de los procedimientos realizados en una clinica
veterinaria, necesarios para un sistema de gestion de lacalidad

Disefiar un mapa de procesos del sistema de gestion de la calidad en una
clinicaveterinaria
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V. METODOLOGIA

1. Disefo del Estudio

La presente investigacion fue de tipo descriptivo no experimental cualitativa de corte
transversal, en donde se realizo actividades para la elaboracion de un manua de calidad

segun la norma NTG/1SO 9001:2008; en unaclinica veterinaria.

Universo: Todos los procesos y actividades que se realizan en la Clinica Veterinaria de la
ciudad de Guatemala.

2. Procedimiento de trabajo

2.1. Faselnicial

Entre las actividades que se redlizaron estan las siguientes:
Identificacion del Tema a Trabajar

Se identificé una necesidad que sea capaz de resolverse utilizando herramientas empleadas

en los sistemas de gestiéon de la calidad.
Definir el Problema

Se delimito los problemas que en ella se presentan en la necesidad identificada a fin de

poder reconocer |os efectos que estos causan ala organizacion.
Elaborar los Objetivos

Se establecieron |os objetivos, empezando con un objetivo general que sea acorde a temaa

trabajar y los objetivos especificos, que serdn una guia para € desarrollo de este trabgjo.
Definir la Justificacion del Problema a Resolver

Se identifico las razones por la cuales es importante realizar este trabajo y sus beneficios
gue se lograran alcanzar con |os resultados obtenidos en este trabgjo.
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Elaborar hipotesis
Se realizd una suposicion que responda a la problemética detectada a trabajar.
Desarrollar los Antecedentes

Se busco la informacion gque tenga relacion con €l tema a trabgjar en base a revision de

literatura, que permitié poder plantear la segunda fase de lainvestigacion.
2.2. Segunda Fase

Se rediz6 un andlisis FODA que permitié identificar como se encontraba la clinica

veterinaria antes de realizar el manual de calidad.
Se elabord el organigramade laclinica veterinaria.
Se elabord la politicade calidad y sus objetivos de calidad de la clinica veterinaria.

Se elaboré un mapa de procesos nivel 1 para identificar la relacion de los procesos que se

realizan en laclinica veterinaria.

Se elabor6 un listado maestro de los procedimientos documentados solicitados por la norma
COGUANOR NTG/I1SO 9001:2008, aplicables alaclinica veterinaria.

Se elabor6 e manual de calidad para una clinica veterinaria; segin la norma COGUANOR
NTG/ISO 9001:2008.
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RESULTADOS

Se redliz6 un andlisis FODA, de la clinica veterinaria para determinar su situacion actual,

esto permitio identificar aspectos positivos y negativos de la clinica veterinaria, a

reconocer las fortalezas y debilidades como atributos internos de la clinica veterinaria y las

oportunidades y amenazas como atributos externos de la clinica veterinaria, € cua se

muestra a continuacion:

Tabla 1l AndlisisFODA en una Clinica Veterinaria en la ciudad de Guatemala, noviembre
2013

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Ambiente laboral favorable

Atencion personalizada con cada cliente.
Personal técnico motivado y participativo.
Productos de uso veterinario de alta calidad
Localizacion que permite la captacion de
clientes nuevos

Parqueo y rampas de acceso para las

Competencia débil
Mercado mal atendido
Uso de herramientas web para publicidad

Brindar servicio adomicilio

mascotas

Capacitacion constante  para  los

profesionales

DEBILIDAD AMENAZAS
Salarios bajos Nueva regul aciones

Deficiencia en habilidades gerenciales
Falta de documentacién de los procesos
Falta de acceso a capital

No se identifican las necesidades del
cliente

No contar con servicio de hospedae y
hospitalizacion

Pagar alquiler

Regulacién desfavorable

Cambio de precios de insumos

Presencia de nuevos competidores
Competidores con otros servicios diferentes a
los de nuestro negocio

Competencia de desled

Falta de espacio para ampliar o colocar otros

equipos y/ servicios




30

Conclusion del analisis FODA

Para reducir las amenazas y debilidades detectadas en la matriz FODA, es necesario
mejorar en actividades gerenciales, identificar y documentar los procesos que se realizan
en la clinica veterinaria, considerando las necesidades del cliente y su mascota, como
también mantener un ambiente de trabgjo Optimo gque permita a nuestros trabajadores
sentir que se les da su importancia y reconocimiento en las actividades que hacen ya que
estas son medidas, evaluadas y trabajadas junto con €l cliente, siendo este la razén de ser
de nuestro negocio.

Debido a la fata de habilidades gerenciales y no tener identificada la informacion
necesaria para indicar que es lo que se realiza de forma correcta y que es necesario
mejorar, es necesario buscar una herramienta que se acorde a lo que se realiza la clinica
veterinaria que permita tener un reduccion de sus debilidades y poder responder mejor a
las posibles amenazas que se presenten. Esta herramienta debe poseer las caracteristicas
siguientes. Evaluacion del mercado, incluyendo las necesidades del cliente, de nuestros
trabgjadores y que aumente nuestros ingresos, que meore las fortalezas internas
identificadas y nos permita tener informacion vital para tomas de decisiones en donde se
aprovechen nuevas oportunidades en las debilidades que presente la competencia.

Por tal razdn la herramienta que presenta estas caracteristicas es la norma NTG/ISO
9001:2008, Sistema de gestion de la calidad, en donde se debe elaborar un manual de
calidad, en este manual se describe que recursos son necesarios, quien los llevara a cabo y
los més importante se debe medir, analizar 10 que se hace; para encontrar oportunidades de
mejorar. También solicita que se tenga de forma permanente la blsqueda de como esta €l
mercado y como nos encontramos frente a é, tomando en consideracion los deseos

cambiantes de | os clientes.
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Se cred un organigrama de tipo estructural de presentacion vertical y horizontal para la
clinica veterinaria para identificar las &reas con las que cuenta la organizacion, esto
permitié que se reconocieran las funciones y puestos de trabajo y establecer la jerarquia de

laorganizacion, €l cual se muestra a continuacion.

Figura 5 Organigrama dela Clinica Veterinaria

Direccion
General
Areade ||
Contabilidad
. | |
Areade
ici A Areade
Medicina Area Pet-shop NS .,
Veterinaria Administracién

Ll consuita I_Atencmnal

|— Bodega

cliente
= Farmacia B M;n Em;?é?;to
= Cirugia =1 Compras
|_| Herramientas = Finanzas

Diagndsticas

Se elabor6 lamision y vision de la clinica veterinaria como también la politica y objetivos
de calidad para e manual de calidad de la clinica veterinaria segun la norma NTG/ISO
9001:2008 Sistema de gestion de la calidad.

Tabla 2 Elaboracion de Mision, Vision, Politica de Calidad y Objetivos de Calidad
paraunaclinica veterinaria en la ciudad de Guatemala, noviembre 2013

MISION VISION

Ofrecer bienestar a las familias de nuestros | Ser una empresa solida, lider en la
pacientes a través de la prestacion de | prestacion de servicios médicos veterinarios
servicios médicos veterinarios | de la megjor calidad y profesionalismo, con
continuamente capacitados, orientados a | énfasis en la sanidad de los animales de

proteger y recuperar la salud de los | compaiiia, procurando el bienestar y salud
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animales de compafia y para contribuir en | delas familias guatemaltecas.
la proteccion de la salud y bienestar de la
sociedad guatemalteca.

Nuestro grupo de trabajo comparte valores

y  principios  éticos de  respeto,

responsabilidad y compromiso.

Politica de Calidad

Brinda un servicio personalizado de atencion meédica y servicios complementarios para
perros y gatos, con profesionales y técnicos capacitados, con equipos médicos adecuados y
modernas instalaciones, comprometidos a cuidar de la salud integral de ese miembro tan

especial delafamilia de nuestros clientes, através de la mejora continua de |os procesos.

Objetivos de Calidad

Prestar un servicio répido y eficiente a los animales, minimizando los contratiempos
relacionados con su atencion, cirugia e internamiento y mejorando al maximo la prestacion
de un servicio eficaz.

Ofrecer a cliente una informacion clara, sencilla'y comprensible de todo lo relacionado
con su animal de compafiia

Reducir los inconvenientes asociados a la espera o falta de informacion sobre aspectos
relativos a su animal de compahia.

Cumplir con todos los requisitos legales de aplicacion para prestar un servicio con
garantias.

Atender y solucionar las inquietudes, sugerenciasy queas de nuestros clientes para mejora

de nuestros servicios.

Se identificaron y listaron los procedimientos que se realizan en una clinica veterinaria,
trabajados desde dos enfoques la gestion gerencial y la gestion de Medicina Veterinaria,
esto ayudd6 ala elaboracion del mapa de proceso; |os cual es se muestran a continuacion.
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Tabla 3 Lista de Procedimientos del Sistema de Gestion dela Calidad para una
Clinica Veterinaria en la ciudad de Guatemala, noviembr e 2013.

Procedimientos Gerenciales

Procesosde M edicina Veterinaria

Procedimiento del control de Documentos

Procedi miento de Consulta Externa

Procedimiento del control de registros

Procedimiento de Solicitud de Pruebas
de Laboratorio

Procedimiento de Auditorias Internas

Procedimiento para solicitud de

Imagenes diagndsticas

Procedimiento de control de servicio no

conforme

Procedimiento Quirdrgico

Procedimiento de Acciones correctivas

Procedimiento de Seguimiento del
Paciente

Procedimiento de Acciones preventivas

Procedimiento del control de biol 6gicos

de uso veterinario

Procedimiento de Medicién de la Satisfaccion

Procedimiento de control de farmacos

de uso veterinario

Procedimiento de revisiones por la direccion

genera

Procedimiento del control de farmacos

de uso restringido.

Procedimiento de Compras

Procedimiento de Manteamiento y

Limpieza de instalaciones

Procedimiento de gestién de Infraestructura

Procedimiento de gestion Comercial

Procedimiento de gestion de Reclamaciones

Procedimiento de gestion Financiera

Procedimiento de medicién, andlisisy mejora

Procedimiento de reclutamiento de Personal

Procedimiento de capacitacién de Personal

Procedimiento de Identificacion y Trazabilidad

Procedimiento de Propiedad del Cliente
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Procedimiento de Preservacion de Producto

Procedimiento de control de los equipos de

seguimiento y medicion.

Procedimiento de atencién a cliente en la tienda

de accesorios y comida para mascotas.

Procedimiento de validacion

Se elabord € mapa de proceso de nivel uno, se estratifico e mapa en los procesos
estratégicos, proceso de valor y los procesos de apoyo, tomando el ementos de entrada las
necesidades del cliente y su mascota tanto para los procesos de medicina veterinaria como
los proceso relacionados con la pet-shop y como resultado de salida la satisfaccion del
cliente y e retorno de la salud de su mascota. En la pagina siguiente se muestra la figura 6

con el mapa de proceso de nivel uno paralaclinicaveterinaria



Figura 6 Mapa de Procesos Nivel 1 parala Clinica Veterinaria en la ciudad de Guatemala,
noviembre 2013

Procesos Estratégicos

Planeacién Auditorias Andlisisy Controles

Estratégica Internas Mejora Internos
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Procesos Clave

Consulta Ayudas Tratamiento Recuperacion de
Externa diagnosticas Tergpéutico lasalud del

Paciente

Atencion al cliente
(Pet-shop)

Gestion Gestion Mantenimiento de Limpiezay
documentacion BN Equipos Sanitizacion
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Se elabor6 un manual de calidad siguiendo la estructura de la norma NTG/1SO 9001:2008,
Sistemas de Gestion de Caidad en donde se integré los resultados previamente
desarrollados como son e organigrama, y € mapa de procesos de nivel 1, haciendo
mencion de los procedimientos en cada apartado del manual de calidad, el cual se presenta

en lasiguiente pagina.
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Logo de
Clinica

ClinicaVeterinaria

Elaboracion del Manual de Calidad Version: 1.0

Cadigo: MC

Fecha: 23/11/2013

MANUAL DE CALIDAD PARA UNA
CLINICA VETERINARIA SEGUN LA

NORMA NGT/ISO 9001:2008

Elaborado y Revisado por:

Aprobado por:

Nota del autor: Este manual de calidad se presenta a modo de referencia, cada clinica

veterinaria debe realizar su propio manual, € uso de este manual de forma textual puede

producir problemas graves en laimplementacion de un sistema de gestion de la calidad.



38

1. OBJETOY CAMPO DE APLICACION
1.1. Generalidades

El presente Manual de Caidad es una declaracion de los procesos, procedimientos,
métodos, controles y responsabilidades que son establecidos, con objeto de desarrollar y
mantener un sistema de Gestion de la Calidad capaz de demostrar conscientemente la
capacidad de la empresa en suministrar servicios con absoluta conformidad a los requisitos

del cliente asi como alos normativos, legales y reglamentarios que sean aplicables.

Ademas del objeto citado anteriormente, € Sistema de Gestion de la Calidad de LA
CLINICA VETERINARIA, esta orientado a aumentar la satisfaccion del cliente, mediante
la implantacion y el mantenimiento de los procesos hecesarios para asegurar conformidad
con los requisitos del cliente, legales y reglamentarios, asi como la mejora continua del
sistema en sus servicios de CONSULTA VETERINARIA, VENTA DE ACCESORIOS
Y COMIDA PARA MASCOTAS, FARMACIA VETERINARIA, SERVICIO DE
CIRUGIA EN PERROSY GATOS.

Se excluye del sistema de gestion de calidad €l capitulo de Disefio pues nuestras empresas
no realizan servicios gque requieren un disefio previo para satisfacer los requerimientos de

cualquier naturaleza de todos nuestros procesos operativos.

Representa, por tanto, la guia operativa esencial para €l persona interno de la Empresa,
mostrando asimismo a todos nuestros clientes y proveedores el sistema adoptado por LA
CLINICA VETERINARIA para asegurar e cumplimiento de |os objetivos citados.

Nota: El Manua contiene los principios generales de actuacion. Los Procedimientos,
Procesos y demés documentacion aplicable, a la que se hace referencia en los distintos
apartados del mismo; deben ser redactados acorde a la forma de trabgjar de cada centro

veterinario y su equipo de trabajo, por lo cual solo se hace referencia en este trabgjo.
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1.2.  Aplicacién

Los requisitos, métodos, especificaciones y demés datos e informacion contenida en este
Manua de la Calidad son de aplicacion en todas las actividades de la empresa con la
Gestién de la Calidad.

2. REFERENCIASNORMATIVAS
Las Normas de referencia son:
NTG/1SO 9000:2005 Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y vocabulario
NTG/ISO 9001:2008 Sistema de Gestion de la calidad. Requisitos.

3. TERMINOSY DEFINICIONES

Son de aplicacion los términos y definiciones contenidas de NTG/1SO 9000:2005.
Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y vocabulario

4. SISTEMASDE GESTION DE LA CALIDAD

4.1. Requisitosgenerales

Como expresién mas genérica de su estructura, el Sistema de Gestion de la Calidad de LA
CLINICA VETERINARIA presenta un enfoque orientado en procesos que garantiza la

obtencion de los resultados deseados.

Consecuentemente con esta orientacion, el sistema se compone de | as siguientes actividades

béasicas;

» Identificacion de |os procesos necesarios.

» Determinacion de su secuencia e interaccion.

» Determinacion delos criterios para asegurar su eficacia.

» Dotacion de los recursos necesarios.

* Mediciony andlisis.

e Acciones de aseguramiento y mejora continua.



4.1.1. Procesos de gestion del sistema
4.1.2. Procesos de prestacion del servicio

Planeacion

Estratégica

Auditorias

MAPA DE PROCESO

Procesos Estratéaicos

Andlisisy

Internas Meora

Controles

Internos

Consulta '

Externa

\ (Pet-shop)

Ayudas
diagnosticas

Atencion a cliente

Procesos Clave

Tratamiento

Terapéutico

—

Recuperacion dela
salud del Paciente

Gestion

documentacion

Procesos de Apoyo

Gestion Mantenimiento de

Financiera

Equipos

Limpiezay

Sanitizacion
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Documentacion
1. Generdidades

La documentaciéon del Sistema de Gestion de la Calidad se compone de los siguientes

documentos;

4.2.

Declaracion de Politicay Objetivos de la Calidad.

MC Manua de Calidad

Auditorias Internas

Control del servicio no conforme

Control Documental

Medicion de la Satisfaccion

Otros documentos especificos relativos a los Procesos del Sistema (ver 4.2.3
Control de documentos)

Los registros de la calidad requeridos (ver 4.2.4 Control de |os registros)

2. Manual de Calidad

Las referencias a objeto y ambito de aplicacion de este Manual de la Calidad se encuentran

en los apartados 1.1 y 1.2 del mismo.

Este Manual de la Calidad es conforme alos requisitos de laNorma NTG/1SO 9001:2008

Con objeto de proporcionar una correlacion estrecha entre ambos documentos, € Manual se

ha estructurado respetando el formato de la Norma. Cuando alguno de los requisitos de

dicha Norma no sea aplicable a nuestra empresa, su exclusion del ambito de aplicacion sera

considerada y fundamentada convenientemente.

La descripcion genera de los procesos del sistema, asi como su interaccion se encuentra en
el apartado 4.1
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4.2.3. Control delos documentos

Todos los documentos del sistema de la Calidad son revisados y aprobados por una persona

autorizada antes de su distribucion, y siempre que requieran modificaciones.

Se establece un procedimiento de control de los documentos de origen interno y externo
gue garantiza la correcta identificacion, distribucion y actualizacion de los mismos, asi
como la eliminacion de las copias obsoletas. Dicho procedimiento desarrolla en detale
estos requisitos incluyendo una definicion de los distintos tipos de documentos y la
estructura seguida en la documentacion de los procesos del sistema de Gestion de la
Calidad.

Los originales de los documentos obsoletos que se guardan a efectos de mantenimiento
histérico, son identificados y archivados de ta forma que se invalida su posterior

utilizacion.
Documento aplicable: Control de los Documentos.
4.2.4. Control delos registros de la Calidad

Son identificados como Registros de la Calidad, todos agquellos documentos que sirven
como evidencia del cumplimiento de los requisitos del servicio o de alguna actividad del
sistema de Gestién de la Calidad. Estos registros son adecuadamente identificados,
controlados y archivados.

Documentacién aplicable: Control de los Registros de la Calidad

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1. Compromiso dela Direccion

La Direccion haré evidente su compromiso con el Sistema de Calidad implantado, |o que se

reflgjara dentro de la empresa en |os siguientes aspectos:

Comunicando atodo € personal laimportancia de satisfacer tanto los requisitos

del cliente, como loslegales.



Estableciendo la Politica de Calidad
Concretando los Objetivos de Calidad
Redizando las revisiones de la Direccion

Disponiendo de |os recursos necesarios

5.2. Enfoqueal Cliente

La Direccion reconoce especia atencion a la metodologia empleada por |a organizacion
para determinar de forma precisa los requisitos de sus clientes, asi como estimula y
promueve la obtencion de la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento estricto de

los requisitos.

Los requisitos especificados por e cliente se concretan en e Numera 7.2.1, y
seguimiento de la percepcidn de la satisfaccion del cliente esta contemplado en Numeral
8.2.1.

El enfoque al cliente es impulsado desde esta Direccién a todos los niveles de la empresa,
tanto en las actividades cotidianas como en la planificacion de las acciones de formacion,

auditorias internas y acciones de seguimiento para la mejora continua.
5.3. Poalitica de Calidad de la Empresa 2013

La Direccion de LA CLINICA VETERINARIA en todas las actividades relativas a la
gestién de consulta, cirugia y venta de accesorios y aimentos para mascotas. Lidera e
impulsa sus actividades en base alo siguiente:

MISON

Ofrecer bienestar a las familias de nuestros pacientes a través de la prestacion de servicios
médi cos veterinarios continuamente capacitados, orientados a proteger y recuperar la salud
de los animales de compafiiay para contribuir en la proteccion de la salud y bienestar de la

sociedad guatemalteca.



Nuestro grupo de trabajo comparte valores y principios éticos de respeto, responsabilidad y

COMpPromiso.
VISON

Ser una empresa sOlida, lider en la prestacién de servicios médicos veterinarios de la mejor
calidad y profesionalismo, con énfasis en la sanidad de los animales de compafiia,

procurando €l bienestar y salud de las familias guatemaltecas.
POLITICA DE CALIDAD

Brinda un servicio personalizado de atencion médica y servicios complementarios para
perros y gatos, con profesionales y técnicos capacitados, con equipos medicos adecuados y
modernas instalaciones, comprometidos a cuidar de la salud integral de ese miembro tan

especial de lafamiliade nuestros clientes, através de la mejora continua de | os procesos.
Paralo cual, LA CLINICA VETERINARIA, se compromete aredlizar |o siguiente:

Establecer y mantener un Sistema de Calidad, de forma que la Politicay los Objetivos sean
adecuados a propésito de la Organizacion, siendo revisado continuamente para mejorar su
eficacia. Bianualmente se definen los objetivos de la calidad, realizando un seguimiento

para controlar €l grade de obtencion de los mismos.

Responder en producto y servicio a los requisitos propios, a los de los Clientes y a los
legales en todos | os aspectos de |a organizacion incluyendo la legislacion y reglamentacion
mediocambiental y preventiva aplicable; ofreciendo soluciones innovadoras, que superen e
incluso se anticipen a las expectativas de los usuarios, para aumentar e grado de

satisfaccion, ganar €l respecto y lafidelidad de nuestros clientes.

La Direccion controla y confirma toda la documentacion relacionada con e sistema de
calidad notifica atodo e personal la obligacion de seguir cuantas instrucciones se derivan

de este proceso.
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5.4. Planificacion
54.1. ObjetivosdelaCalidad

La Direccién de la CLINICA VETERINARIA se asegura que los Objetivos de Calidad
sean redlistas, coherentes con la Politica de Calidad y que motiven e impliquen a todas las

funciones y niveles pertinentes dentro de la Organizacion.

Con independencia de otra sistematica definida en la documentacion especifica de los
procesos, los objetivos de la calidad se establecen en la Revision del Sistema por la

Direccion.
Objetivos de Calidad

Prestar un servicio rapido y eficiente a los animales, minimizando los contratiempos
relacionados con su atencidn, cirugia e internamiento y mejorando al maximo la prestacion

de un servicio eficaz.

Ofrecer al cliente unainformacion clara, sencillay comprensible de todo lo relacionado con

su animal de compariia.

Reducir los inconvenientes asociados a la espera o falta de informacion sobre aspectos

relativos a su animal de compahia.

Cumplir con todos los requisitos legales de aplicacion para prestar un servicio con

garantias.

Atender y solucionar las inquietudes, sugerencias y quejas de nuestros clientes para mejora

de nuestros servicios.
5.4.2. Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

La Planificacion de la Calidad se realiza con el fin de cumplir los requisitos citados en
Numeral 4.1, y delos Objetivos de Calidad.
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Tal como se representa en € Mapa de Procesos dentro del Manual de Calidad, la
Planificacion Estratégica es e proceso por € que la Direccion proyecta las directrices

estratégicas dela Clinica Veterinaria.

En e mismo mapa vemos representada la interaccion con los Procesos Clave. A esta
interaccion le llamaremos Plan de Gestion, que es en definitiva la Planificacion que se

realiza para cumplir con los Objetivos de Calidad acordados.

Se realiza una Planificacion de todas las actividades ligadas a la calidad, para asegurar el

control de los cambios dentro de la empresa.

El Objetivo es que se haga la Planificacion necesaria para que la rigurosa definicion de los

Procesos, puedan dar como resultado un servicio de calidad.

Esta metodologia se estudia y optimiza especificamente para cada uno de los distintos
procesos, y se concreta en los Procedimientos de los numerales 6,7 y 8 para asegurar €
cumplimiento de todos los requisitos relativos a la calidad, garantizandose tanto su puntual

difusion, como el compromiso detodo el personal de la Empresa en gjustarse alamisma.

El desarrollo del Numeral 7.1, define los medios y documenta los procedimientos
necesarios para asegurar €l riguroso cumplimiento de todos los requisitos relativos a la
calidad.

Como evidencia de su cumplimiento se establecen controles documentados y registrados en
todas las fases de los Procesos de la CLINICA VETERINARIA, y especificamente en los
puntos de los numerales 7.5.2 y 8.2.3.

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1. Responsabilidad y Autoridad

La direccion se asegurara que las Responsabilidades y autoridades estan definidas 'y que

son comuni cadas dentro de la empresa.
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ORGANIZACION DE LA EMPRESA

La organizacion de la empresa se detalla mediante un organigrama y la descripcién de las
funciones desarrolladas por cada puesto de trabgo.

El organigrama es funcional, siendo la reducida estructura de |a empresa determinante en la
asignacion de distintas funciones a los mismos responsables, € cua se presenta a

continuacion.
Direccion
Generd
Areade
Contabilidad
! 1
Areade
ici A Areade
Medicina Area Pet-shop L .,
Veterinaria Administracion
L Atencion al
— Consulta diente | Bodega
i M antenimiento
— Farmacia "y Limpieza
— Cirugia | compras
Herramientas _
~ | Diagnosticas — Finanzes

Fuente: Elaboracion Propia
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DIRECCION GENERAL
Responsable: M édicos V eterinarios Asociados
Responsabilidad / Funciones

En e ambito del Sistema de Aseguramiento de la Calidad, con independencia de las que
tiene atribuidas como Gerente de la empresa:

» Definicion y Aprobacion de la Politica de Calidad.
» Aprobacion del Manual de la Calidad y Procedimientos.
» Lasdetaladas en @ capitulo 5 de este Manual.

AREA DE CONTABILIDAD
Responsable: Perito Contador
Responsabilidad/Funciones

* Auxiliar en los procesos de declaracion de impuestos ante la Superintendencia de
Administracion Tributaria SAT

» Control deloslibros contables

» Asesorar a la Direccion general en los diferentes procesos a redizar ante €l

Ministerio de Economiay sus dependencias.
AREA DE MEDICINA VETERINARIA
Responsable: M édicos V eterinarios Asociados
Responsabilidad/Funciones
Consulta:

Atender cordialmente a los clientes y mascotas en actividades rel acionadas con la sanidad

animal.
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Redlizar actividades (Historia Clinica y Examen Fisico) para recabar informacion en el
diagnostico de la enfermedad de la mascota (Paciente) y € respectivo tratamiento, como

receta médica veterinaria.

Llenar los formularios de la bitacora del paciente relacionados con los procesos de

Consulta.

Redlizar actividades de seguimiento del estado de salud del paciente y recordar la préxima

fechade citamedica

Farmacia:

Actividades rel acionadas con el uso de farmacos y biol 6gicos de uso veterinario.
Revisar lareceta médica veterinaria.

Control de los medicamentos (biologicos y farmacos) de uso restringido y su respectivo

registro.

Control de los medicamentos de ventalibre.

Llenar los formularios relacionados con el proceso de venta de farmacos veterinarios.
Cirugia

Actividades relacionadas con incisiéon en los tejidos de los pacientes con fines sanitarios y

de retorno de la salud segun sea €l caso.
Supervision de la esterilizacion de la sala de cirugiay de los instrumentos quirdrgicos
Control delos formularios del paciente y sus registros pertinentes.

Revisar la documentacion del paciente y la e formulario de solicitud de cirugias firmado

por el duefio del paciente

Redlizar e protocolo de anestesia segun la idiosincrasia del paciente, las pruebas de

laboratorio y €l tipo de cirugia aredizar.
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Examen fisico pre-cirugia para identificar el estado de salud del paciente e identificar si es

factible larealizacion de lacirugia

Realizacion de cirugias en animales de compafiia segun protocol o establecido
Seguimiento del paciente en estado anestésico hasta su recuperacion.
Pre-escribir cita de seguimiento del paciente.

Llenar los formularios relacionados con €l proceso de cirugia

Herramientas Diagnosticas

Son todas las actividades que se realizan para confirmar un diagnostico en € paciente
como: examenes fecales, sanguineos, orina, biopsias, como también e uso de imégenes
diagnosticas como rayos X, ultrasonidos, que son realizadas por |aboratorios especificos.

Llenar los formularios para solicitud de herramientas diagnésticas.
Revisar y aprobar las muestras enviadas a los laboratorios de referencia.
Realizar seguimientos de |os resultados de |os exdmenes de laboratorio.
Archivar en labitacoradel paciente los resultados de |aboratorio

Area de Pet-shop

Responsables. Personal técnico de latienda.
Responsabilidades/Funciones

Atender cordialmente alos clientes que ingresen alaclinica.

Elaborar las facturas de | as ventas redlizadas.

Escribir en e formulario de ingresos los articulos vendidos y € precio.

Contestar |as |lamadas tel ef dnicas.
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Areade Administracion

Bodega

Responsable: Personal técnico de latienda

Responsabilidades y Funciones

Inventario de los accesorios y alimentos en latienda de mascotas 1 vez ala semana.

Informar cuando la cantidad de accesorios y alimentos estén por debagjo de los limites

permitidos de unidades.

Mantenimiento y Limpieza

Responsable: Personal técnico de latienda.

Limpieza del areade latienda mascotas (Pet-shop) y de sus accesorios
Limpieza de las areas de la consultade la clinica veterinaria

Limpieza de las &reas de cirugia

Compras

Responsable: Médico Veterinario

Responsabilidad/Funciones

Es & responsable de la compra de todos |os material es necesarios en la Clinica Veterinaria.
Gestiona y controlalos stocks (entradas y salidas de la bodega).
Finanzas:

Responsable: Médico Veterinario

Responsable de todos los procesos que afecten a la contabilidad (cuentas a cobrar, pagar,

bancos, cajas).
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Contabilizatodos los asuntos de bancos y cgjas.

Coordina con las entidades financieras todas las operaciones de todas las empresas del

grupo.

Coordinacon € area de contabilidad todos |os temas de impuestos y pagos.

Controlay preparatodas |as necesidades de pagos de ndGminas, proveedores, €etc.
5.5.2. Representante de la Direccion

La direccidon genera de la empresa, designa a un responsable para todos los asuntos que

afecten al Sistema de Calidad, como miembro del equipo directivo de la organizacion.

A este responsable se le delega la necesaria autoridad e independencia para gecutar sus
responsabilidades.

Entre las funciones del responsable se incluyen:

1. Asegurar que se establecen, implementan y mantienen |0s procesos necesarios para
el Sistemade Gestion de la Calidad.

2. Informar a Direccion sobre € funcionamiento del Sistemay de cualquier necesidad
de mejora.

3. Asegurar que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en

toda la organizacion.

Persona responsable: Para fines de eficacia del sistema de gestiéon de la calidad de La
clinica veterinaria, uno de los médicos veterinarios asociados serd el responsable del
sistema de gestion de la calidad y €l otro socio de la parte administrativa quedando
estipulado en las actas de reunidn de la direccion general quienes son los responsablesy sus

funciones.
5.5.3. Comunicacion interna

La direccion general se asegurard que se establecen los procesos de comunicacion
adecuados en |la empresa de forma que se apoye la eficacia del Sistema de Calidad. La
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sistematica de comunicacion interna dispone de atencion especial en la documentacién de
los distintos procesos del Sistema de Gestién de la Calidad y se define e implanta teniendo

siempre en consideracion criterios que aseguren la eficaciadel Sistema.

Semanalmente el Director Genera se retine con €l area de Medicina Veterinaria, e areade
Pet-shop y € area de administracion, por separado para tratar asuntos administrativos,
comerciales, técnicos del areay de gestion de la calidad. Asimismo, € director Genera y €
Gerente de las diferentes areas, se reuniran para analizar un indicador del sistema de
gestion de la calidad y discutir 1as no conformidades procedentes graves.

Se comunican explicitamente los objetivos y estrategias pertinentes a través de su

publicacion y distribucion en las instalaciones.

5.6. Revision por la Direccion
5.6.1. Generalidades

El Sistema de Calidad establecido de acuerdo con este documento sera periddicamente

revisado, para comprobar que su efectividad se mantiene.

La responsabilidad de las revisiones recae directamente en la Direccion General. Que

mantendra un Registro y Archivo de todas | as revisiones realizadas.
5.6.2. Informacién paralarevision

La Revision del Sistema sera un proceso en si mismo en € que la informacién de entrada

pararealizar dicha Revision por la Direccion incluye:

* Losresultados de las auditorias internas realizadas.

» Laretroaimentacion del cliente incluyendo las quejas.

» Estado delas Acciones correctivas y preventivas.

e Seguimiento de revisiones anteriores.

» Indicadores de procesos.

» Cambios planificados que puedan afectar al sistema de gestion de la calidad.

» Recomendaciones parala mejora.
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e Cuaquier otrarelevante paralarevision del sistema.

5.6.3. Resultados delarevision

Los Resultados de la revision por la Direccién incluyen todas las decisiones y acciones

rel acionadas con:

 Lameoradelaeficaciadel Sistemay sus procesos.
» Lamejoradel producto en relacién con los requisitos del cliente.
* Las necesidades de recursos.

* Lamodificacion o confirmacion de la Politica de Calidad.

Se realizar& como minimo una revision del Sistema de Calidad anua. Los resultados,
conclusiones y recomendaciones derivadas de la revisién del Sistema se incluiran en el

correspondiente informe de Revision.

Este informe resultado de esta revision se plasma en las actas que estara firmado por La

Direccién Genera y constituye un registro.

Este informe ser4 la base para la adopciéon de las medidas necesarias para optimizar €l
Sistema, revisar la politica, establecer nuevos Objetivos y conseguir la mejora continua del
Sistema.

La Gerencia debera tener muy en cuentalamejoray optimizacion de los recursos, dentro de

los cuales la formacion es un tema clave parala competitividad.

El Responsable de Calidad mantendra Registro y Archivo de todas las revisiones
realizadas.

6. GESTION DE LOSRECURSOS

6.1. Suministro de recursos

La empresa, en el ambito del Sistema de Gestion de la Calidad, define los procesos para la
determinacion y dotacion de los recursos necesarios para su implementacion y

mantenimiento asi como parala mejora de la satisfaccion del cliente.
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La documentacion de todo proceso incluye siempre una relacion de 10s recursos necesarios

para su satisfactoria g ecucion.

La responsabilidad de la aprobacidn de los recursos corresponde siempre a la Direccién, la
cual considera la adecuada gestion de los recursos como una herramienta imprescindible

paralamejora continua de |os procesos.
6.2.  Recursos humanos

La empresa define y emplea un proceso para asegurar que € persona que realice
actividades que afecten a la calidad del servicio dispone de la competencia, formacion,

habilidades y experiencia apropiadas.

Dicho proceso incluye la determinacion de las competencias necesarias mediante la
definicion de los perfiles de formacidon y experiencia para cada puesto de trabajo, la
planificacion de | as actividades de formacion, la evaluacion de la eficacia de | as actividades

y lasistemética de registro de dichas actividades.

Incluye también las acciones destinadas a asegurar la toma de conciencia del personal
respecto a la importancia de sus actividades en la consecuciéon de los objetivos de la
calidad.

Documento aplicable: Procedimiento de gestion de recursos humanos.
6.3. Infraestructura

La empresa determina, proporciona y mantiene |os recursos de infraestructura necesarios

paralograr la conformidad con los requisitos del servicio.

La determinacion y mantenimiento de estos recursos es una actividad incluida en la
planificacién de la calidad, y la especificacion de su necesidad se documenta en cada uno
de los procesos en que se utilizan.

Los recursos de infraestructura incluyen, entre otros, e edificio, los equipos relacionados

con €l servicio y lamedicion de, instalaciones, informatica, comunicaciones, transporte etc.
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Documento aplicable: Procedimiento de gestion de infraestructura.
6.4. Ambiente detrabajo

En la medida sea necesario para conseguir la conformidad con los requisitos del servicio,
las condiciones del ambiente de trabajo se determinan en la planificacién de lacalidad y se

especifican en la documentacion de |os procesos en que son requeridas.

7. REALIZACION DEL SERVICIO

7.1. Planificacion delarealizacion del producto

La planificacion de los procesos necesarios para la prestacion del servicio se extiende a
todas las actividades que tengan relacion e incidencia en e cumplimiento de los

requisitos especificados por € cliente.

Dicha planificaciéon es consistente con los procesos de gestion del sistema (ver 4.1.1) con
los que establece y mantiene una intima inter-relacion a través de la Gestion de los

recursos (apartado 6) y laMedicion, andlisis y seguimiento (apartado 8).

Los procesos de prestacion de servicio se documentan y distribuyen atodas las funciones
y departamentos que intervienen en dicha realizacion y como evidencia de su
cumplimiento se establecen controles registrados en las fases del proceso de prestacion

de servicio.

7.2. Procesos Relacionados con € Cliente

7.2.1. Determinacién de los requisitos

Se ha documentado un proceso especifico para la determinacion de los requisitos legales y
reglamentarios aplicables al servicio. La salida de este proceso no se limita a los requisitos
del servicio especificados por e cliente incluyendo, ademés, los que la organizacion

consideres necesarios.

Documentacién aplicable: Procedimiento de Gestion Comercial.
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7.2.2. Revisiéon delosrequisitos

Se establece y documenta un proceso paralarevision de las of ertas antes de su presentacion
al cliente. Dicho proceso incluye ademés la sistematica de revision de los requisitos de cada
pedido antes de su aceptacion. Esta revision asegura que estos requisitos son claramente
entendidos por la organizacion y que se dispone de la capacidad para cumplirlos totalmente

a satisfaccion del cliente.

El proceso documentado incluye las acciones a redlizar ante cualquier modificacion de un
pedido aceptado, incluyendo la notificacion a todos los departamentos o funciones
afectadas.

Todas las ofertas y pedidos revisados y aceptados son registrados y archivados

convenientemente.
Documentacién aplicable: Procedimiento de Gestion Comercial.
7.2.3. Comunicacioén con los clientes

Las disposiciones y actividades relacionadas con la comunicacion con los clientes se
especifican y documentan en los distintos procesos donde se produce la interface con el

cliente.

Por su especial importancia, se ha establecido y documentado un proceso especifico para el

tratamiento de las reclamaciones y quejas del cliente.
Documentacién aplicable: Procedimiento Gestion de Reclamaciones.
7.3. Disefioydesarrollo

Dada la naturaleza de nuestra actividad este capitulo no es de aplicacion a nuestra
organizacion, ya que la determinacion y revision de los requisitos de cliente no motiva el
disefio y desarrollo de nuevos servicios, utilizando revisiones de bibliografia de disefios
previamente desarrollados.
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7.4. Compras
7.4.1. Proceso de compras

El proceso establecido para las compras asegura que |os productos y servicios adquiridos o

subcontratados cumplen |os requisitos especificados.

L os proveedores de materias primas, componentes y servicios, asi como |os subcontratistas,
se selecciona y evallan en base a su capacidad y aptitud para cumplir todos los requisitos
especificados, incluidos los relativos a la calidad. El alcance del control aplicado a
proveedores y productos se establece en funcion de su importancia relativa respecto a la
calidad final del servicio.

Se mantiene un registro actuadlizado de todos los proveedores y subcontratistas

homol ogados.

Con objeto de asegurar la calidad continuada del proveedor, se establece un sistema de

seguimiento y evaluacion de sus suministros.
Documentacion aplicable: Procedimiento de Compras.
7.4.2. Informacién de las compras

En los documentos de compra se hace constar siempre una descripcién clara e inequivoca
del material pedido o del servicio subcontratado. Esta descripcion puede sustituirse por €

correspondiente nimero de referencia.
L os documentos de compra son revisados y aprobados antes de su envio al proveedor.
Documentacion aplicable: Procedimiento de Compras.

7.4.3. Verificacion de los productos comprados

El proceso de Compras incluye las actividades de inspeccion necesarias para asegurar, en la
recepcion, que e producto comprado satisface los requisitos especificados en los
documentos de compras. Como consecuencia de €ello, la salida del proceso de Compras se
corresponde con la entrada de |os productos comprados en € Almacén.
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La organizacion podra efectuar verificaciones en las instalaciones de los proveedores,
siempre que se considere necesario. En este caso, los documentos de compra deberan

incluir el método y los criterios aplicados alaliberacion del producto.
Documentacién aplicable: Procedimiento de Compras.

7.5. Operacionesde servicio

7.5.1. Control de las operaciones de prestacion de servicio

Los procesos de las operaciones de redizacion de servicio se llevan a cabo bgo

condiciones controladas.

Cada servicio dispone de un procedimiento especifico documentado. Para cada uno de estos
procedimientos se establecen y documentan las instrucciones de trabgjo necesarias para
asegurar gque, en todas sus fases, las operaciones de prestacion de servicio garantizan €
cumplimiento de los requisitos especificados para e servicio.

El proceso documentado incluye los recursos (medios y equipos para e servicio, la
disponibilidad y uso de equipos de medicion y seguimiento), las entradas del proceso, la
descripcion detallada de las operaciones, asi como los controles de proceso, autocontroles y

las actividades de medicion y seguimiento a efectuar alasalida del proceso.

Existe asimismo un proceso de Mantenimiento Preventivo para asegurar que el equipo e
instalaciones estan en condiciones de garantizar la capacidad continuada de | as operaciones
y la calidad de los productos (0 servicios).

Documentacién aplicable:
Procedimiento de atencidn al cliente en latienda de accesorios y comida para mascotas.

Procedimiento de Consulta Externa; Procedimiento de Gestién de lainfraestructura.
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7.5.2. Validacién de los procesos

La organizacion validara los procesos de prestacion del servicio y productos gue no puedan
verificarse mediante seguimiento o medicion posteriores, dado que, las deficiencias

apareceran unicamente después de prestado €l servicio.

La validacion tomara en cuenta la capacidad de estos procesos para alcanzar |os resultados

planificados.

Entre las disposiciones que la Clinica Veterinaria utilizara para estos procesos, incluyendo,

cuando sea aplicable, son los siguientes:
a) los criterios definidos paralarevision y aprobacion de |os procesos,
b) la aprobacién de los equipos y la calificacion del personal,
c) €l uso de métodos y procedimientos especificos,
d) los requisitos de los registros, y
e) larevalidacion.
Documento Aplicable: Procedimiento de validacion
7.5.3. Identificaciony trazabilidad

Todo e proceso de prestacion de servicio queda identificado por medio de las listas de
verificacion, las hojas de historial de paciente y los resultados de laboratorio, como también

las facturas de venta de producto.

La sistemética de identificacion para cada caso se detalla en 10s procesos correspondientes,

asi como e control y registro de la misma con objeto de garantizar latrazabilidad.

Latrazabilidad se tomara en cuenta en la prestacion de servicios de medicina veterinaria, en

el seguimiento del pacientey su historial, 1os productos en la tienda de mascotas.

Documentacién aplicable: Procedimiento de Identificacion y Trazabilidad
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7.5.4. Propiedad del cliente

La clinica veterinaria estableciendo un procedimiento asegura la correcta identificacion,
verificacion, amacengje y mantenimiento de los bienes del cliente. Se tendra especial
cuidado en la recepcion de mascotas para servicios de la tienda de mascotas como corte y
bafio; también en los datos personales del cliente. Cualquier anomalia mientras se presta el

servicio en ausencia del cliente se notificaraal cliente.
Documento aplicable: Procedimiento de Propiedad del Cliente
7.5.5. Preservacion de materiales

Cuando proceda, los procesos especificos y las instrucciones de trabajo incluyen los

métodos de manipulacion paraevitar el dafio o deterioro de los materiales.

Cuando es aplicable, se asegura mediante el embalgje, etiquetado y marcado apropiado la
perfecta identificacion y proteccién de los productos, asi como la correcta identificacion y
conservacion del mismo durante € amacenamiento y € transporte hasta € punto de
destino.

Documentacion aplicable: Preservacion del Producto.
7.6. Control delosequipos de seguimiento y medicion

Los equipos de seguimiento y medicion utilizados en los procesos de la realizacion de
servicio y que tienen incidencia directa sobre la calidad del producto, estan identificados,
realizandoles un proceso de forma periodica y sistematica a calibracion para asegurar tanto
la validez de sus resultados como que se encuentran en condiciones de proporcionar
mediciones coherentes con |os requisitos especificados.

El proceso establecido incluye el registro e identificacion en todo momento del estado de

calibracién de cada equipo o sistema.

Documentacién aplicable: Procedimiento de control de los equipos de seguimiento y

medicion.
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8. MEDICION, ANALISISY MEJORA
8.1. Generalidades

La empresa planifica e implanta los procesos de seguimiento, medicion, andlisis y
mejora necesarios para demostrar la conformidad del producto con los requisitos
especificados, asegurar la conformidad del sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente |a eficacia de dicho sistema

8.2.  Mediciony seguimiento

8.2.1. Satisfaccion del cliente

Se ha documentado e implantado un proceso para conocer € grado de percepcion del

cliente con respecto asi |la empresa cumple con |os requisitos especificados.

La sdida de este proceso se considera una entrada del proceso de andlisis y
consecuentemente fuente de potencial es acciones de mejora

Documentacion aplicable: Procedimiento de Medicion de la Satisfaccion

8.2.2. Auditoriainterna

Se establece la necesidad de efectuar auditorias internas de la calidad con objeto de
determinar el cumplimiento satisfactorio y eficaz del Sistema de Gestién de la Calidad
por todas las partes afectadas asi como su adecuado mantenimiento.

Se planificarda un programa de auditorias, tomando en consideracion € estado y la
importancia de los procesos y las &reas a auditar, como también los resultados de las

auditorias previas

Las responsabilidades y los requisitos para la planificacion y realizacion de las

auditorias se han detallado en un procedimiento documentado.

La direccion responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de que se
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realizan las correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias sin demora
injustificada para eliminar las no-conformidades detectadas y sus causas. Las
actividades de seguimiento a la auditoriainterna incluiran la verificacion de las acciones

tomadas y el informe del resultado de la verificacion.

Documentacién aplicable: Procedimiento de Auditorias Internas

8.2.3. Medicidén y seguimiento de los procesos

En la medida de gue se considere preciso, se definen, especificamente para cada
proceso, las necesidades de medicidn y seguimiento. Estas necesidades, y la sistematica
asociada, se detallan en la documentacion correspondiente a cada uno de los procesos
identificados en el Sistema de Gestion de la Calidad.

Generamente, las mediciones especificadas para un proceso son consideradas entradas
del proceso de andlisis y, consecuentemente pueden definirse como indicadores, en base

alos cuales se puedan definir objetivos de mejora.
8.2.4. Mediciony seguimiento del servicio

Del mismo modo, y en la medida de que se considere preciso para verificar €
cumplimiento de los requisitos, se definen, especificamente para cada servicio, las
mediciones necesarias. Las mediciones que evidencien la conformidad con los

criterios de aceptacion son consideradas registros del sistema (ver 4.2.4).

Estas mediciones se detallan en la documentacion especifica de cada proceso de
realizacion del servicio y son consideradas entradas del proceso de andlisis.
Consecuentemente pueden definirse como indicadores, en base alos cuales se puedan

definir objetivos de mejora.

Documentacién aplicable: Procedi mientos especificos de cada servicio



8.3.  Control del producto no conforme

Se establece un procedimiento documentado detallado, en donde se describe las
actividades para la identificacion, control, prevencion, revision y disposiciones a

realizar paralos productos y servicios no conformes.

Documentacion aplicable: Procedimiento de control de servicio no conforme
8.4. Andlisisdedatos

Se establece un procedimiento importancia estratégica para la clinica veterinaria €
determinar, recopilar y analizar los datos provenientes de las mediciones establecidas
para cada uno de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad. El objetivo de
este andlisis es determinar la eficacia del sistema e identificar las oportunidades de

mejora continua.

Los datos objeto de andlisis son: La satisfaccion del cliente, la conformidad con los
requisitos del producto, las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los
servicios, los proveedores y cualquier otro elemento que pueden tener su origen en
cualquier otra fuente relevante para conseguir el objetivo citado anteriormente.

La sdlida del proceso de andlisis de datos incluye la definicion de indicadores,
incluyendo responsable de su seguimiento, entre otros de forma que, en base a ellos
puedan fijarse objetivos y, consecuentemente planes de accion para la meora

continua.

Documentacién aplicable: Procedimiento de medicién, andlisisy mejora.

85. Megora

8.5.1. Megjoracontinua

La empresa establece acciones orientadas a la mejora continua de la eficacia del

64



Sistema de Gestion de la Calidad mediante la aplicacion estricta de la Politica y
Objetivos de la Calidad, al andlisis de los resultados de las auditorias internas, €
andisis de los datos y las acciones correctivas y preventivas, todos ellos analizados y

evaluados en larevision del sistema por la Direccion.

8.5.2. Acciones correctivas

Cuando se detecte una no conformidad a Sistema de Gestién de la Calidad se pone en
marcha un procedimiento de accion correctiva, con e fin de evitar que vuelvan a
ocurrir. El procedimiento de acciones correctivas, toman en consideracion lo

siguiente:

» El andlisis, investigacion y resolucion de las causas de no conformidad en los
Servicios.

« El andlisis, investigacion y resolucion de las causas de las queas de los
clientes.

* LasAuditoriasinternas del Sistemade Gestion de la Calidad.

* Ladeterminacion e implementacidn de acciones necesarias

* Losregistros de las acciones tomadas.

Documentacién aplicable: Procedimiento de Acciones correctivas
8.5.3. Acciones preventivas

Cuando del andlisis de los datos y de las fuentes de informaciéon disponibles
identifiquen la posibilidad de la ocurrencia de una no conformidad potencial, seinicia
el procedimiento de accion preventiva; en el cua se establece:

» Como se determinan las no conformidades potenciales y sus causas,
* Evauar la necesdad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades,

* Determinar e implementar |as acciones necesarias,
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* Registrar los resultados de las acciones tomadas, y

* Revisar la€ficacia de las acciones preventivas tomadas

Documentacién aplicable: Procedimiento de Acciones preventivas.
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VII. DISCUSION DE RESULTADOS

La elaboracion de un Andlisis FODA, como herramienta diagnostica, permitié distinguir
los aspectos positivos y negativos de la clinica veterinaria tanto internos como externos de
la empresa. Permitié ademas establecer estrategias para reducir 10s aspectos negativos y
mejorar e incrementar |os aspectos positivos; es importante recalcar que se debe repetir este
andlisis para hacer comparacion preferiblemente cada 4 a 6 meses, dado que presenta un
resultado en un momento especifico en € tiempo en como se encuentra la clinica

veterinaria.

Ladisposicién del organigrama de tipo estructural y de presentacion vertical y horizontal es
el que més se adoptd alaformade trabgjar en la clinica veterinaria, ademas permitié que se
identificaran la jerarquia por funcion, como también cuales son los servicios auxiliares
como es €l caso de la unidad de contabilidad, debido a que es contratado externamente para
asesoria y control de la tributacion que debe presentar la clinica veterinaria a la
Superintendencia de Administracion Tributaria.

Lamision y vision de la clinica veterinaria, son elementos fundamentales en la elaboracion
de un manual de calidad. La misién responde a cuatro preguntas importantes, que necesidad
se trata de satisfacer en la clinica veterinaria, a quien esta dirigida la organizacion o sector
del mercado en el que estéa compitiendo la clinica veterinaria, como se esta cumpliendo la

funcién querealizalaclinica veterinariay porque existe laempresa.

La elaboracion de la vision de la clinica veterinaria se basd en tres componentes esenciales:
Vaores, propdsito medular y metas, porque debe responder a preguntas del futuro optimo
del negocio, estas preguntas son; como seran la cosas en la clinica veterinaria, donde, con
quien y que estaremos haciendo en un futuro y como se sentira realizando las actividades

delaclinicaveterinaria.

Para la elaboracion de la politica de calidad y sus objetivos se usO de base la mision y
vision de la clinica veterinaria, porque uno habla de momento presente y otros del futuro
gue se espera de la clinica veterinaria, ademés que dan una direccién de las intenciones

globales y orientacion de la clinica veterinaria en relacion con la calidad, permitiendo tener
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los indicadores de calidad y la mejora continua de los procesos que se realizan en laclinica

veterinaria.

En un manua de calidad puede hacerse mencion de los procedimientos que se realizan en
el sistema de gestion basado en la norma NTG/ISO 9001:2008 Sistema de Gestion de
Cdlidad, en forma de listado maestro, es decir, separandolo del manual de calidad al crear
un manual de procedimientos, esto permite tener un mejor control de los procedimientos,
instructivos y formulario de los registros, pero es esencia tener e listado para la
elaboracion de un mapa de procesos.

Los mapas de procesos sirven para dar una idea general de las actividades que realiza una
organizacion, en este caso € de la clinica veterinaria, un paso importante para su
elaboracion es identificar los procedimientos que se realizan. El mapa de procesos se

estratifico en tres, 10s procesos clave, procesos estratégicos y procesos de apoyo.

Los procesos clave, estén orientados a las necesidades del cliente y como consecuencia los
resultados de estos procesos son percibidos por e cliente, son una secuencia procesos de
valor afadido, que empiezan con las necesidades del cliente y finalizan con la satisfaccion

del cliente.

L os procesos estratégicos, son establecidos por la direccion porgque definen como operala
clinica veterinaria y como crean valor para € cliente y la empresa, es donde se toma las
decisiones de planeacion, estrategias y mejoras, para proporcionar las directrices y los
l[imites de los procesos.

L os procesos de apoyo, dan el soporte alos procesos clave, sin estos no se podrian realizan
los procesos claves y estratégicos, son importantes para conseguir los objetivos de los
procesos dirigidos a cubrir las necesidades y expectativas del cliente de la clinica

veterinaria.

La elaboracion del manual de calidad, se hizo siguiendo los apartados de la norma
NTG/ISO 9001:2008 Sistema de Gestion de la Calidad, integrando los resultados de
organigrama, mapa de procesos, vision mision, politica y objetivos de calidad; se hizo
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justificacion en e apartado 7.3 Disefio y desarrollo, dado que la clinica veterinaria no
genera nuevos servicios o productos, y los servicios que realiza son sujetos a revisiones de
literatura y protocolos aprobados para usar en la Medicina Veterinaria, o cual es permitido

por la misma norma de gestion de calidad y aprobado por el Organismo Internacional de
Normalizacion (1SO).
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VIIlT. CONCLUSIONES

De acuerdo con |los resultados expuestos y la metodol ogia utilizada podemos concluir:

1. Se elaboré un manual de calidad segun los requisitos de la norma NTG/ISO
9001:2008 Sistema de Gestion de la Calidad, esta documentacion representa una
ventgja competitiva para la clinica veterinaria, al considerar las necesidades y
deseo del cliente como objetivo principal a alcanzar de la clinica veterinaria, €
poder contar con herramienta que permitan medir, anadizar y verificar sus

actividades para poder identificar oportunidades de mejora continua.

2. Se eabor6 un andlisis FODA, como herramienta diagndstica, para poder conocer
los factores internos y externos que afectan a la clinica veterinaria, permitiendo

crear planes de accién parala meora de sus actividades.

3. La metodologia empleada, permitié ordenar las actividades en la clinica
veterinaria, desde la creacion del organigrama, en donde se establecieron las
funciones y responsabilidades, la creacion de un plan estratégico a elaborarse la
mision, vision de la empresa hasta identificar los procedimientos o actividades en

laclinicaveterinaria.

4. Con base a la identificacion de los procesos que se redlizan en la clinica
veterinaria, se disefid un mapa de procesos de nivel 1 que permitio relacionar los
procesos, dividiendo estos en procesos claves, procos estratégicos y procesos de
apoyo, tomando como requisito de entrada las necesidades del cliente y dando

como resultado la satisfaccion del cliente.

5. El manual de calidad, permitié que la clinica veterinaria identifique procesos que
no habia considerado para su administracion como lo es la gestion de os recursos,
planificacion de la realizacion del servicio, la medicion de la satisfaccion del

cliente, auditorias internas, mejora continua entre otros, que a implementar este
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sistema de gestion de la calidad, demostraran liderazgo, aumento en sus utilidades
y reduccién de costos en sus operaciones.
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IX. RECOMENDACIONES

Elaborar un manual de procedimientos necesarios en un sistema de gestion para una
clinica veterinaria seguin la norma NTG/ISO 9001:2008 como continuacion de esta

investigacion.

Elaborar manuales de sistemas de gestion en otras areas de la medicina veterinaria,
como granjas de animales de produccion, de tal forma que se mejora la eficiencia de
los procesos que se realicen y aumente la competitividad, a trabajar bajo el enfoque

de los sistemas de gestion de la calidad o inocuidad.

Redlizar una propuesta de norma de gestion que incluya los procesos de las
précticas veterinarias para que sea usada por e Colegio De Médicos Veterinarios Y

Zootecnistas de Guatemala, para mejorar € desempefio y competencia profesional.
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