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RESUMEN

El presente proyecto surge de la idea de realizar un estudio mas profundo que
direccione de manera positiva a determinar las falencias existentes dentro de la
administraciéon del Laboratorio Clinico Vitalab, ya que desde su creacion hasta la
actualidad se ha caracterizado por la inadecuada administraciéon del mismo que

incide directamente en el estancamiento del crecimiento y desarrollo de la empresa.

La reestructura organizacional es el marco formal o el sistema de comunicacién y
autoridad de la organizacion de acuerdo a su grado de complejidad, formalidad y
centralizacion. La Administracion del Laboratorio Clinico Vitalab sirve como base
para poder llevar a cabo la reestructuracién de la organizacion, con el propésito de
lograr la maxima eficiencia y eficacia en la empresa, si se aplica adecuadamente la
administracion dentro del Laboratorio Clinico Vitalab se obtendran resultados
exitosos puesto que mejora la calidad de vida en el trabajo y esto permite al
trabajador llevar a cabo sus tareas enfocandose en los objetivos y metas propuestos.
Mediante una adecuada Reestructuracion Organizacional del Laboratorio objeto de
estudio se pretende lograr la satisfaccion de los objetivos institucionales por medio
de una estructura definida correctamente y mediante el aporte positivo del recurso

humano orientado hacia el logro de los mismos.

Milagro cuenta con cinco laboratorios reconocidos incluyendo fundaciones y centros
médicos populares a demas de muchos otros laboratorios que ofrecen sus servicios
con una mediana calidad, el mercado de la salud se ha segmentado por el estilo de
vida y nivel econémico de las familias milagrefas, el servicio sera ofrecido también a
zonas rulares con una prioridad a la zona urbana. Entre los principales propositos
esta aprovechar las fortalezas que tiene el Laboratorio Clinico Vitalab, establecer un
diagndstico basado en andlisis precisos y definidos, conocer las necesidades de la
poblacién con el propésito de cumplir y exceder las expectativas de los clientes
brindando un servicio de calidad, y de esta manera consolidar a la empresa como

lider en el servicio de la salud en Milagro.
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ABSTRACT

This project arises from the idea to make a more in-depth study that addresses in a
positive way to determine the flaws existing in the administration of Vitalab clinical
laboratory, since from its inception until now has been characterized by inadequate
administration thereof that directly affects the stagnation of the growth and
development of the company.

Organizational restructuring is the formal framework or system of communication and
authority of the organization according to their degree of complexity, formality and
centralization. The administration of the clinical laboratory of Vitalab serves as basis
for carrying out the restructuring of the Organization, in order to achieve maximum
efficiency and effectiveness in the company, if properly applied within the Vitalab
clinical laboratory management will be successful because it improves the quality of
life in the work and this allows the worker to carry out its tasks focusing on goals and
targets proposed. A proper organizational restructuring of the laboratory under study
are intended to achieve the satisfaction of the institutional objectives by means of a
defined structure correctly and by providing positive human resources oriented

towards the achievement of them.

Milagro has five recognized laboratories including foundations and popular medical
centers besides many other laboratories that offer their services with a medium
guality, the health market has been segmented by the lifestyle and economic level of
the milagrefas families, the service will be offered also to areas rurals with a priority
in the urban area. Among the main purposes is to take advantage of the strengths
which has clinical laboratory Vitalab, to establish a diagnose based on precise and
defined analysis, to know the needs of the population in order to meet and exceed
the expectations of customers providing a service of quality, and thus consolidate the

company as a leader in the Milagro health service.
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INTRODUCCION

El Laboratorio Clinico es una herramienta primordial para el area médica, ya que por
medio de este se diagnostican las diferentes patologias y ademas se realizan
estudios para establecer el tipo de tratamiento que se debe administrar al paciente,

al igual que el seguimiento del mismo.

El Laboratorio Clinico Vitalab fue fundado el 17 de Junio del 2009, siendo su primer
establecimiento en las calles 5 de junio entre Bolivar y Pedro Carbo junto al Club
Nacional de Milagro, para luego ubicarse en la Av. Torres Causana entre Manuel
Hidalgo y Enrique Valdez lugar estratégico para atender a los pacientes de
emergencias pruebas especiales de rutina y control, En cada uno de estos servicios
VITALAB se ha caracterizado por tomar las medidas de precaucion y seguridad que
se requiere, con el fin de minimizar los errores factibles de ser cometidos en la
practica diaria. Al observar los problemas en que incurre una empresa de servicios
de laboratorio clinico, por no tener una estructura organizacional bien establecida
gue permita a los trabajadores conocer cuales son los objetivos que deben de
cumplir, tener conocimiento de las funciones de su puesto de trabajo, y por ende
guiénes son sus jefes inmediatos asi como sus subalternos y el grado de autoridad y
responsabilidad ante la empresa. Es de vital importancia para las empresas estar
estructuradas adecuadamente ya que esto ayuda a los administradores y al personal
de la organizacion a llevar a cabo el desempefio de sus actividades de manera mas
eficiente. Las herramientas para el establecimiento de las relaciones interpersonales
son mas efectivas y se ensefia como trabajar efectivamente con otros diagnosticos
de problemas complejos para buscar soluciones adecuadas. Ademas ayuda a las

empresas a sobrevivir en un mundo de rapidos cambios.

El presente estudio permite conocer la importancia que tiene una empresa

dedicada a prestar servicios de Laboratorio Clinico conocer y aplicar la
1



reestructuracion organizacional. Se vive en un mundo de cambio rapido y acelerado
que tiene lugar en muchas é&reas, asi como en las organizaciones, por lo que
desempeiian un papel fundamental. En efecto se estudian las diferentes disciplinas
con las que se relaciona la reestructuracién organizacional, analizandolas cada una.

Se podra conocer como enfocarlo en una empresa servicios de andlisis clinicos.

Con la informacién obtenida se propone la reestructura organizacional para que
pueda ser llevada a cabo y asi lograr que las personas que prestan sus servicios
dentro de la empresa sean mas eficientes mediante el aprendizaje, la adaptacion y
el mejoramiento en su desempefio y que les permita ser lider en el mercado del

servicio que brindan los laboratorios clinicos.

Las organizaciones son sistemas humanos y la estructura del sistema incluye la
vision del mundo, las creencias y los modelos mentales de sus lideres y miembros.
Cambiar el comportamiento de la organizacion requiere un cambio de sistema de
creencias de su personal. Este proceso de cambiar las creencias que se llama
aprendizaje. El aprendizaje efectivo requiere una comunicacion clara, abierta a toda

la organizacion.

El desempefio de la organizacion se basa en el comportamiento humano y para la
mejora del rendimiento es fundamental el apropiado cambio de comportamiento. Por
lo tanto, la reestructuracion de la organizacién debe tener como objetivo primordial
facilitar la comunicacién clara y abierta que pueda permitir el aprendizaje y la

obtencidén de resultados satisfactorios.

Debido a los cambios continuos del mundo de hoy, el aprendizaje organizacional
continuo es necesario para estar al dia. Las organizaciones que no pueden 0 no
guieren aprender o peor aun gue resisten al cambio se convertiran en obsoleto. Los
lideres deben examinar constantemente la estructura organizativa de su empresa

para asegurar que sigue ofreciendo un entorno para el aprendizaje organizacional.

Cabe destacar que el estudio de mercado es vital para cualquier proyecto de
inversidn, ya que a través de él se conoce el medio ambiente en donde la empresa
desarrolla sus actividades econ6micas. Si la investigacion se realiza

profesionalmente y se profundiza en aquellos elementos que pueden afectar el buen

2



funcionamiento de la empresa el estudio serd consistente y se podra obtener
informacién que permitira disminuir la incertidumbre, por lo que la toma de

decisiones de invertir o no, se hace sobre bases firmes.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.1 Problematizacién

El presente proyecto surge de la idea de realizar un estudio mas profundo que
direccione de manera positiva a determinar las falencias existentes dentro de la
administracion del Laboratorio Clinico VITALAB, ya que desde su creacion hasta la
actualidad se ha caracterizado por la inadecuada administracion del mismo que
incide directamente en el estancamiento del crecimiento y desarrollo de la empresa,
con el temor de que se llegue a situaciones mas graves como el de quiebra o cierre

del negocio.

La ausencia de un servicio efectivo y eficiente se deriva de una mala atencion en la
salud de los pacientes; Ademas, la poca iniciativa de propietarios y funcionarios del
laboratorio conlleva a la pérdida de los clientes potenciales que tiene Milagro. Cabe
mencionar que el horario de atencién a los pacientes es muy reducido, lo que origina
la insatisfaccion de las necesidades que tienen los pacientes con su salud
deteriorada y en estado de emergencia. No obstante la falta de empleados
capacitados ocasiona que el paciente se sienta incOmodo e inseguro al momento de
tomarle la muestra. Asi mismo se toma en cuenta en el problema la escasa
publicidad por lo cual el cliente pierde interés de conocer los servicios que ofrece el
laboratorio, y finalmente cabe mencionar que el retraso en los pagos a proveedores

genera la desconfianza y el desabastecimiento de insumos por parte de éstos.

La reestructura organizacional es el marco formal o el sistema de comunicacién y
autoridad de la organizacion de acuerdo a su grado de complejidad, formalidad y

centralizacion. La Administracion del Laboratorio Clinico Vitalab sirve como base



para poder llevar a cabo la reestructuracion de la organizacion, con el propdsito de
lograr la maxima eficiencia y eficacia en la empresa. Si se aplica adecuadamente la
administracion dentro del Laboratorio Clinico Vitalab se obtendran resultados
exitosos puesto que mejora la calidad de vida en el trabajo y esto permite al
trabajador llevar a cabo sus tareas enfocandose en los objetivos y metas propuestos.
Mediante una adecuada reestructuraciéon Organizacional del Laboratorio objeto de
estudio se pretende lograr la satisfaccién de los objetivos institucionales por medio
de una estructura definida correctamente y mediante el aporte positivo del recurso

humano orientado hacia el logro de los mismos.

1.1.2 Delimitacion del problema
Espacio:
Este proyecto se llevara a cabo en el pais Ecuador, region costa, provincia del
Guayas, Canton Milagro Sector Urbano.
Tiempo:
La informacion utilizada la hemos recopilado de libros que reposan en la
biblioteca de la Universidad Estatal de Milagro, también informacion
recopilada de internet con un limite de registro no mayor a 5 afios.
Universo:
Este proyecto esta destinado para la poblacién del Cantén Milagro, Provincia
del Guayas.

1.1.3 Formulacién del problema
¢,De qué manera influye la inadecuada administracién del Laboratorio Clinico
Vitalab en el estancamiento del crecimiento y desarrollo de la empresa?

1.1.4 Sistematizacién del problema
¢De qué modo afecta al Laboratorio Clinico Vitalab La ausencia de un
servicio efectivo y eficiente?
¢, Qué efecto genera en la administracion del Laboratorio Clinico Vitalab la
falta de iniciativa de sus propietarios y funcionarios?
¢, Qué resultado obtiene la empresa por el horario de atencion muy reducido
gue ofrece a los pacientes?
¢ Por qué motivo el paciente se sienta incbmodo e inseguro al momento de

tomarle la muestra?
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¢ Qué consecuencia genera la falta de publicidad del Laboratorio Clinico
Vitalab?
¢De qué manera afecta al Laboratorio Clinico Vitalab la falta de pago a

proveedores?

Determinacién del tema

Reestructuracion Organizacional del Laboratorio Clinico Vitalab.

OBJETIVOS

Objetivo General

Determinar los aspectos de la administracion del Laboratorio Clinico Vitalab
gue afectan su crecimiento y desarrollo, mediante un andlisis estadistico y
situacional de la empresa, con la finalidad de delinear mecanismos que

apoyen al fortalecimiento organizacional.

Objetivos Especificos

Establecer el modo en que afecta al Laboratorio Clinico Vitalab la ausencia
de un servicio efectivo y eficiente.

Identificar el efecto que genera en la administracion del Laboratorio Clinico
Vitalab la falta de iniciativa de sus propietarios y funcionarios.

Evaluar el resultado que obtiene la empresa por el horario de atencion muy
reducido que ofrece a los pacientes.

Definir el motivo que hace que el paciente se sienta incomodo e inseguro al
momento de tomarle la muestra.

Identificar la consecuencia que genera la falta de publicidad del Laboratorio
Clinico Vitalab.

Determinar la manera que afecta al Laboratorio Clinico Vitalab la falta de
pago a proveedores.

JUSTIFICACION

Justificacion de la investigacion

La salud es una necesidad basica de todo individuo independientemente de su clase

social o situacion econémica que atendida de forma oportuna da como resultado una

vida social y econdmicamente productiva. Debido a la dificil situacién econémica por

la que se encuentra atravesando nuestro pais esta necesidad en muchos de los

hogares se ha visto relegada o sustituida por otras alternativas orientadas a la
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busqueda de soluciones a los quebrantamientos de salud como lo son: la medicina
oriental, la medicina tradicional cuyos conocimientos han sido transmitidos de
generacion en generacion. Para proporcionar una vida sana a los miembros de una
familia se deben destinar recursos para mantener la salud o recuperarla en caso de

enfermedad.

Las nuevas tendencias de salud en los Laboratorios Clinicos, hacen que estos
servicios sean mas eficientes, efectivos y eficaces, tomando en cuenta la equidad y
los altos costos que trae la tecnologia del siglo XXI. De esta manera es necesario
gue se establezcan consultas entre los profesionales de los Laboratorios Clinicos,
los encargados de planificacion de nuevas instalaciones y los disefiadores de esos
proyectos, para adecuar estas infraestructuras al trabajo diario, tomando en
consideracion: las expansiones futuras, las nuevas tendencias, los avances
tecnoldgicos, entre otras razones, con todo lo necesario para el mejor desarrollo,

desempeiio y cumplimiento de los objetivos de los Laboratorios Clinicos.

Entre los principales propodsitos esta aprovechar las fortalezas que tiene el
laboratorio clinico Vitalab, obtener informaciéon del movimiento del mercado,
establecer un diagnéstico basado en andlisis precisos y definidos para dar a conocer
a toda la ciudadania de Milagro mediante la Implementacién de estrategias a corto y

largo plazo y reducir los factores de riesgo.

Conocer las necesidades de la poblaciéon con el propdsito de cumplir y exceder las
expectativas de los clientes brindando un servicio de calidad, y de esta manera
consolidar a la empresa como lider en el servicio de la salud en Milagro, ademas Se
busca concientizar a la poblacion acerca de la importancia del uso de este servicio,
mediante la realizacion de campafias de salud periddicas. Ofrecer un servicio
econdmico y de calidad manteniendo precios accesibles para los clientes y de ser el
caso brindar un servicio a domicilio como valor agregado, ademas se hace
indispensable la implementacion de medidas emergentes que coadyuven al
fortalecimiento en la administracion de la empresa, la vigilancia del mercado y
futuras campafias publicitarias se hacen importantes en el camino orientados hacia

el logro de los obijetivos.



Para lograr los objetivos de estudio se ha determinado la situacion actual del entorno
econdmico, politico, tecnolégico y medioambiente, Se ha analizado a la competencia
como parte de dicho entorno, Asi como también se ha aplicado una Investigaciéon de
Mercado (Encuestas) la misma que permite identificar cuales son las necesidades no
atendidas de los clientes potenciales para priorizarlas y poder ofertar un servicio de
mejor calidad que supere las expectativas de los mismos, mediante la
implementacion de estrategias de mercadeo se busca lograr el posicionamiento del

mercado.

Se ha realizado el analisis FODA el mismo que ayudo a identificar las debilidades y
corregirlas, potencializar las fortalezas, aprovechar las oportunidades y evitar las

amenazas que el mercado presenta.

Por otra parte, esta investigacion abre “nuevos caminos para los estudiantes que
estén interesados en solucionar situaciones similares a las que aqui se plantean,

sirviendo como marco de referencia para futuras investigaciones.

Ademas, pone en manifiesto los conocimientos adquiridos durante el desarrollo de la
carrera y sirve como base para diversos estudios que se originen partiendo de la

problematica aqui especificada.



CAPITULO II
MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO TEORICO

2.1.1 Antecedentes histdricos

Los Laboratorios Clinicos tienen poco mas de 100 afios de existencia durante los
cuales han experimentado una gran evolucion, que en los ultimos 30 afios puede
calificarse de revolucion. A comienzos de los afios sesenta el numero de
determinaciones que se realizaban en los laboratorios clinicos era reducido. La
mayoria de los reactivos se preparaban en el propio laboratorio y los métodos
analiticos eran, en general, poco especificos, con gran cantidad de interferencias y
errores. De todos modos, el médico sigue interpretando los resultados que les
proporciona el laboratorio. Si el médico puede precisar el significado de los analisis
con una mayor exactitud es posible en mayor o menor medida, a los datos tanto
fisiolégicos como patolégicos ofrecidos por el técnico del laboratorio y, estos

resultados, conlleva al seguimiento de la enfermedad y de su posible tratamiento.

A principios de los afios 60 se crean los primeros laboratorios centralizados dentro
de las instituciones sanitarias y se ligan a catedras y departamentos de las

facultades de Medicina y Farmacia.

En la década de los 60 hasta mitad de los 80 surgen sistemas automaticos de
analisis bioquimicos y auto-analizadores hematoldgicos, se implantan los primeros
sistemas de calidad e introduccion del campo de la informética en el laboratorio.

Encontrandose los departamentos de Bioquimica, Hematologia y Microbiologia.

A mitad de los afios 80 hasta 1990 se inicia la reorganizacion del sector, aparecen
auto-analizadores de inmuno-andlisis y se instauran las diversas técnicas de

Biologia Molecular. Comienza la busqueda de nuevas formas de gestion.



En la década de los 90 se produce la convivencia entre los laboratorios divididos en
secciones y los automatizados, los cuales se orientan a las patologias concretas y
subespecialidades.

A principios del siglo XXI nuevas tendencias organizativas dentro del laboratorio, se
agrupan especialidades y comparten recursos, tanto tecnolégicos como humanos.
Esto conlleva a la fusién de las tres etapas de un laboratorio: pre-analitica, analitica
y post-analitica, e incide tanto sobre muestras como los sistemas de informacién del

laboratorio.

El laboratorio clinico es el area de salud, en el cual los laboratoristas realizan analisis
clinicos, que contribuyen al estudio, prevencion, diagndstico y tratamiento de los
problemas de salud de los pacientes. A mediados de siglo, fue cuando los médicos
comenzaron a tener mas contacto con el laboratorio, al tener mas conocimientos
tanto de las técnicas antiguas como de las nuevas que empiezan a surgir. Esto y el
tener que atender a sus pacientes, prestandoles menos atencién, conlleva al médico
a delegar a personas de su confianza para encargarse del laboratorio. Estas
deberan, aparte de encargarse del laboratorio, de renovar los conocimientos con las
nuevas técnicas que empiezan a surgir; asi como, el funcionamiento vy
mantenimiento de los aparatos, que hacen que los procedimientos del laboratorio se

hagan con mayor rapidez y precision.

El Laboratorio clinico Vitalab fue fundado el 15 de Junio del 2009 con una inversion
de $4.000 en efectivo y un crédito de $6.000. Teniendo como socios fundadores al
Licenciado Renato Célleri Chavez y los inversionistas sefiora Patricia Camacho
Reinoso y Hugo Mero Arévalo. Esta sociedad se disolvio debido a problemas
internos, la falta de ingresos generd que la sefiora Patricia Camacho llegara a un
acuerdo con el sefior Hugo Mero para la disolucion de la sociedad por lo cual el
sefior Hugo Mero le acepto la peticion y firmaron un documento como garantia de la
devolucion de la inversion con fecha de pago la cual fue cancelada por partes,
guedando en la actualidad cancelada en su totalidad. El fundador intelectual el
Licenciado Renato Célleri por sus muchas actividades en la ciudad de Babahoyo
también renuncié a dicha sociedad por lo que quedd como Unico propietario el sefior
Hugo Mero Arévalo actualmente egresado de la facultad de ingenieria comercial de

la Universidad Estatal de Milagro.
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Luego de esta situacion el sefior Hugo Mero comenzé a realizar diferentes gestiones
para mejorar los ingresos en el laboratorio, visitd a los médicos mas conocidos de
ésta ciudad y de otras ciudades como naranjito y el Km 26, algunos aceptaron
trabajar con él, otros fueron sinceros al comunicarle que ya trabajaban con otros
laboratorios, muchas situaciones adversas se tuvo que pasar hasta la actualidad
como por ejemplo cambio de local, devolucién de la maquina de bioquimicos por
falta de pago, despido de trabajadores por insuficiencia de fondos, y un sin-numero
de acontecimientos que marcan la historia de fundacion del Laboratorio Clinico
Vitalab.

El Laboratorio Clinico Vitalab tuvo su primer establecimiento en las calles 5 de junio
entre Bolivar y Pedro Carbo junto al Club Nacional de Milagro, para luego ubicarse
en la Av. Torres Causana entre Manuel Hidalgo y Enrique Valdez lugar estratégico
para atender a los pacientes de emergencias pruebas especiales de rutina y control,
En cada uno de estos servicios Vitalab se ha caracterizado por tomar las medidas de
precaucion y seguridad que se requiere, con el fin de minimizar los errores factibles

de ser cometidos en la préactica diaria.
Los servicios que el Laboratorio Clinico Vitalab brinda son los siguientes:

1. Toma de Muestras en el laboratorio o clinicas y hospitales y a domicilio en
casos de emergencias.
2. Andlisis de Muestras: Pruebas de Rutina y Pruebas Especiales.
3. Entrega de Resultados.
En cada uno de estos servicios Vitalab se ha caracterizado por tomar las medidas de
atencion y seguridad que se requiere, con el fin de minimizar los errores factibles de
ser cometidos en la practica diaria. Las razones por las cuales el laboratorio clinico

Vitalab es una herramienta primordial para el area médica son:

Descubre enfermedades en etapas subclinicas.

Ratifica diagndsticos sospechados clinicamente.

Obtiene informacion sobre el prondstico de una enfermedad.
Establece un diagndéstico basado en analisis definidos.

Vigila un tratamiento o conoce una determinada respuesta terapéutica.

AN N N NN

Precisa los factores de riesgo.
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2.1.2 Antecedentes referenciales
Laboratorio Clinico Unilab Agrumi. S.A.
La informacion ha sido recopilada a través de una entrevista realizada al ex-Gerente

de la compafia Agrumi S.A.

El laboratorio clinico Unilab Es una Empresa Nacional que realiza examenes de
Andlisis clinico de alta calidad con un margen de error del 3%. Cuenta con todos los
equipos técnicos y de asistencia constante al personal por parte de sus
profesionales. Cuenta en la actualidad con un amplio stock de reactivos para
examenes especiales, con la tecnologia de empresas quimicas reconocidas del pais.
Satisface la demanda del paciente con equipos como Centrifuga y esterilizador de
tubos, Mezclador de pruebas, Contador Hematolégico, Equipo de Bioquimicos.

Existe una sucursal en Babahoyo con el cual asegura la atencion de sus pacientes
en la Provincia de los Rios. Este Laboratorio cumple con los requisitos de higiene

necesarios para proteger la salud de sus pacientes y el cuidado del medio ambiente.

La Compania “AGRUMI SA” esta conformada por veintiséis socios distribuidos de
la siguiente manera: diez Licenciados en laboratorio clinico y veinte dos doctores de
la ciudad quienes son el motor fundamental para el crecimiento de la compaiiia,
UNILAB ha implementado programas de gestion especificas para el aumento de sus
pacientes. Uno de estos programas tiene que ver con campafas de brigadas
médicas de distintas especialidades, Descuento del 20% en los examenes por la

compra de una tarjeta.

El nombre “AGRUMI S.A.” Significa Agrupacion Milagro sociedad andénima vy la
adaptacién del nombre Unilab significa Laboratorios unidos, haciendo referencia a

los laboratorios socios de Agrumi s.a.

Este Laboratorio ha tenido 3 Gerentes legalmente elegidos durante los cinco afios

de fundacion.
Laboratorio Clinico Noboa:

Uno de los laboratorios mas conocidos de esta ciudad cuyo propietario Lcdo. Méd.

Johnny Noboa muy gentilmente proporcioné la informacién necesaria acerca de una
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de las estrategias que implementa en su negocio la cual le ha generado resultados

positivos y grandes aportes para el crecimiento de su compaiiia.

Dado el crecimiento de la poblacion y las muchas necesidades de los pacientes el
propietario del Laboratorio clinico Noboa da a conocer que la estrategia que mas le
ha resultado es la de hacer convenios con los médicos que residen en Milagro
ofreciéndoles un porcentaje de descuento del valor de los exdmenes, la toma de
muestras a domicilio y la ubicacion de un letrero del laboratorio en algunas clinicas,

es decir una especie de estrategia publicitaria.

Ademas existe la posibilidad de abrir una sucursal del Laboratorio Noboa en San

Carlos.

2.1.3 Fundamentacion

Fundamentacion Cientifica:

El Laboratorio clinico es el lugar donde los profesionales de laboratorio de
diagnostico clinico (Tecndlogo Médico, Bioquimicos, Quimicos Farmacéuticos,
Bioandlistas y Médicos) realizan andlisis clinicos que contribuyen al estudio,
prevencion, diagndstico y tratamiento de los problemas de salud de los pacientes.
También se le conoce como Laboratorio de Patologia clinica. Los laboratorios de

analisis clinicos, de acuerdo con sus funciones, se pueden dividir en:

Laboratorios de Rutina o de seguimiento: Los laboratorios de rutina tienen cuatro
departamentos basicos: Hematologia, Inmunologia, Microbiologia y Quimica Clinica
(o Bioquimica). Los laboratorios de rutina pueden encontrarse dentro de un hospital
0 ser externos a éste. Los laboratorios hospitalarios, con frecuencia tienen secciones
consideradas de urgencia, donde se realizan estudios que servirAn para tomar
decisiones criticas en la atenciéon de los pacientes graves, estudios tales como
citometria hematica, tiempos de coagulacion, glucemia, urea, creatinina y gases

sanguineos.

Laboratorios de Especialidad: En los laboratorios de pruebas especiales se realizan
estudios mas sofisticados, utilizando metodologias como amplificacion de acidos
nucléicos, estudios cromosémicos, citometria de flujo y cromatografia de alta

resolucién, entre otros. Estas pruebas requieren instalaciones y adiestramiento
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especial del personal que las realiza. Con frecuencia, estos laboratorios forman parte

de programas de investigacion.

Es importante también considerar, dentro del proceso de andlisis, la obtencion de las
muestras biolégicas. Este proceso conocido como toma de muestras, abarca la
flebotomia, proceso por el cual se extrae una muestra de sangre; la obtencién de
otro tipo de muestras, como orina y heces; y la extraccion de otros liquidos
corporales, como liquido cefalorraquideo o liquido articular.

Ubicacion y Relacién con otros servicios clinicos

A los laboratorios acuden pacientes externos, puesto que los examenes que se
requieren de los enfermos hospitalizados se hacen mediante muestras que se toman

en las unidades de hospitalizacion.

En consecuencia su ubicacion sera preferentemente en la planta baja, con facil
acceso a la seccion de recepcion del Archivo Clinico y en menor grado con el
departamento de Consulta Externa. Este servicio debera ubicarse en relacion
cercana a los servicios de consulta externa, urgencias, terapia intensiva, quiréfano y

con facil acceso hacia las areas de hospitalizacion.

Areas de Servicio:
Sala de Espera y Recepcion: Donde los pacientes esperaran comodamente a ser

atendidos.

Cubiculos de Toma de Muestras: En este punto se obtienen las muestras para luego

ser distribuidas a las diversas secciones del laboratorio.

El Laboratorio Clinico sirve para:
1. Examenes de diagnéstico.
2. Determinacion de tratamiento.
3. Control.
4. Seguimiento.
Es importante saber que el laboratorio clinico nos va a servir como un elemento de

juicio para determinar la patologia que presenta el paciente.
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También hay que saber diferenciar entre un paciente de emergencia y uno de control
0 seguimiento. Cuando se trabaja en emergencias los resultados de las pruebas
pueden estar listos en un rango de entre 45 min. A 2 horas, no puede ser de mas de

2 horas.
Las ramas del laboratorio clinico son:

= HEMATOLOGIA

= PARASITOLOGIA

= QUIMICA CLINICA

= BACTERIOLOGIA Y MICOLOGIA
= SEROLOGIA

Hematologia: En este se efectuan diversas pruebas que se resumen para el objeto
gue persigue este estudio en tres: pruebas de coagulacion, pruebas de contabilidad

sanguinea y morfologia.

Microbiologia: Las diversas labores que se realizan aqui pueden clasificarse en la

siguiente forma:

Coproparasitologia: Tiene por objeto investigar la presencia de parasitos en

materias fecales.

Bacteriologia: Consiste en examinar directa o indirectamente la presencia o
actividad de organismos microscépicos en sangre, orina, materia fecal, jugo gastrico

y exudados organicos.

Inmunologia: Realiza pruebas sobre los anticuerpos que revelan la presencia y
actividad de microorganismos en el cuerpo humano. Se tendra el area de
Preparaciéon de medios de cultivo, que por si sola se define, ademas, la zona de

lavado y esterilizacién de material.

Quimica clinica: Es la rama del laboratorio clinico encargado de determinar los

valores de diferentes componentes quimicos del suero o plasma.

Los vales mas comunes que se realizan son:
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= Determinacién de glucosa.

= Determinacion de enzimas.

= Determinacion de iones.

= Determinacion de &cido ureico o BUN, urea y nitrégeno de origen no proteico.
= Determinacion de concentraciones de drogas en sangre.

= Determinacion de lipidos y lipoproteinas.

= Valores de gases arteriales.

Estos resultados nos permiten establecer que estan alterados los valores para
determinar una enfermedad, el estado actual antes de abordarlo y como va

evolucionando. Las pruebas de emergencia que realizan son:

= Glucosa

= Enzimas (enzimas cardiaca por ejemplo)
= Electrolitos

= Acido Urico

= Urea

= Nitrégeno no proteico

= Gases arteriales

Las muestras que se utilizan para poder realizar estas pruebas son:
= QOrina

= Liquidos corporales

Glucosa: Se la utiliza para
= Control de pacientes sanos.
= Control de pacientes diabéticos.

= Determinacién de personas hiperglicemicas.

Los valores en personas normales se encuentran 70-110 mg/dl. Valores que se
sobre pasen los 110 mg/dl se denomina hiperglicemia y los valores menores de 70

mg/dl se denomina hipoglicemia.

Perfil lipidico: Aqui se realizan las siguientes pruebas
= Colesterol

= Triglicéridos
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= Lipoproteinas (HDL, LDL, IDL, VLDL)
Se pueden presentar pacientes con sindrome de mala absorcion, las cuales
presentaran lipoproteinas bajas. Este problema puede ser tanto de origen infeccioso

como no infeccioso.

Colesterol: Sus indices normales son 50—200 mg/dI.

Triglicéridos: Sus valores normales son 55-140 mg/dl.

Lipoproteinas: Los valores normales de HDL col son de 45-65 mg/dl en mujeres y
de 35-55 mg/dl en hombres.

Perfil renal: Aqui se realizan las siguientes pruebas:
= Acido Urico
= Creatinina
= Urea

= Nitrégeno ureico o BUN

= Depuracion endogena de creatinina

Acido urico: Los valores normales son en hombres 3,5-7,2 mg/dl, en mujeres 2,8-

6,4 mg/dl y en nifios 2,0-5,5 mg/dl.

Urea: Los valores normales andan en hombres 5-18 mg/dl y en mujeres 5-15 mg/dl y

presenta una secrecion urinaria de 17-20 g/dl.
Creatinina: Los valores en sangre son de 0,5-1,5 mg/dl.
Los valores en orina son de 1-2 mg/dl en hombres y 0,8-1,8 mg/dl en las mujeres.

Depuracion endogena de Creatinina: Esta prueba se realiza con orina de 24
horas. Sus valores normales son: 85-125 ml/min en hombres, 75-115 mi/min en

mujeres y 90-110 ml/min en nifios.

Urianalisis: Este examen se realiza como de rutina. Por lo general se realiza una
observacion microscopica y un analisis de quimica clinica con tiras reactivas, en

guimica clinica se realizan examenes tales como:

= Glucosa
= Urobilinégeno
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= Cuerpos ce ténicos
» Proteinas
= Sangre oculta

= Densidad
= PH
= Nitritos

La mayoria de las pruebas se realizan por reacciones enzimaticas o no enzimaticas
gue reaccionan con una sustancia en particular cambiando de color, sin embargo las
reacciones pueden ser formando precipitados o aumentando y/o disminuyendo la
velocidad de reaccion.

Las pruebas enzimaticas son las mas utilizadas ya que son mas econdémicas, mas

rapidas, mas especificas y son de menor riesgo para el personal.

Las pruebas no enzimaticas son menos utilizadas ya que son menos economicas, no
son tan especificas, tiene una mayor duracion en reaccionar y representan un riesgo
bastante significativo para el personal debido a que los reactivos pueden ser

cancerigenos, explosivos, etc.

Clasificacion de los métodos analiticos: Antes de analizar la clasificacion de los
métodos analiticos es necesario en primera instancia revisar y clarificar algunos
conceptos:

= Precision: precision es la reproductibilidad de un método.

= Exactitud: nos da idea de la cercania del valor determinado al valor real.

= Limite de deteccion: es el valor mas pequefio de la magnitud que puede medir

dicho procedimiento.

Los métodos analiticos se pueden dividir en:
= Cualitivos
= Semicuantitativos

= Cuantitativos

Los mas frecuentes son los métodos cuantitativos. Estos a su vez se subdividen en

funcion de su grado de exactitud.
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Método definitivo: El resultado que se obtiene con él es el valor definitivo y
corresponde a la mejor aproximacion al valor verdadero (no se le encuentra causa de

inexactitud conocida).

Método de referencia: Presenta una inexactitud (diferencia entre el valor hallado y el
valor verdadero) despreciable en comparacion con su imprecision (repeticion de

resultados de mediciones repetidas).

Valores de referencia: Definimos como valores de referencia una serie de valores
obtenidos a partir de un determinado grupo de individuos en un estado determinado
de salud y con una técnica concreta. Normalmente, un rango de referencia se define
de forma que queden incluidos en él los valores que presenta el 95% de la poblacion
sana.

En ocasiones, los valores basales del individuo pertenecen al 5% no incluido en los
valores de referencia, por ello resulta util conocer datos previos de la misma

determinacion en ese mismo paciente.

Analizadores automaticos: Los analizadores automaticos para bioquimica clinica
son aparatos diseflados para mecanizar los procedimientos manuales de
determinacidon de sustancias quimicas y enzimas. Los componentes fundamentales
son:
= Dispositivo de carga de especimenes (generalmente los mismos tubos de
extraccion después de centrifugados).
= Sistema de identificacion de los especimenes (tienen lectores de codigos de
barras para la identificacion de los especimenes).
= Dispositivo de toma y dispensacion de los especimenes que traslada los
especimenes desde su contenedor hasta la cubeta de reaccion.
= Sistema de dispensacion de reactivos (pipetas).
= Dispositivo de mezcla de especimenes y reactivos (en las cubetas de
reaccion).
= Cubetas de reaccion desechables o reutilizables.
= Bafio de incubacion.
= Sistema de deteccion: suelen detectar medidas espectrofotométricas.
= Amplificador y convertidor anal6gico/digital.

=  QOrdenador.
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Reacciones para realizar los exdmenes:
= 8 horas de ayuno
= 12 horas de ayuno para perfil lipidico.
» No ingerir alcohol por lo menos 2-3 dias antes a los examenes.
= Evitar el estrés por lo menos una semana antes.
Posibles errores al hacer las pruebas:
Pre-analiticos:
= Paciente no realice el ayuno.
= No se identifique la muestra correctamente.
= Se produzca una hemdlisis.
= No se centrifugue la muestra en un tiempo prudencial (antes de una hora
después de realizado el sangrado y la recoleccion).

= No se entreguen muestras a un tiempo adecuado.

Analiticos:
= |nherencia a las técnicas.
= Técnicos inherentes.
= Distraccion.
= Mal pipeteo.

= Relacionados al mal estado del equipo.

Post-analiticos

= Escribir los valores incorrectamente.

Los reportes de laboratorio por lo general notifican los valores normales como los

valores alterados.

La Muestra:

Caracteristicas que debe presentar una muestra:

Este recolectada de la mejor forma.

Que proviene del sitio anatomico adecuado
Que sea representativo.

Buena cantidad

Que se encuentre a la temperatura correcta.

o 0k wWDdBE

Sea enviada y procesada lo mas rapido posible.
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Diferentes tipos de muestras y el personal que debe tomar la muestra:

Sangre. (enfermeras, doctores, microbiélogos)

Aspirado nasofaringeo. (enfermeras)

Liquido cefalorraquideo. (doctores)

Sangre arterial. (doctores)

Medula 6sea. (hematologos)

Biopsias. (patélogos)

Autopsias. Estas se realizan células de los carnillo, saliva y lagrimas.
Liquidos, como el pleural.
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Frotis, ya sean faringeos, uretrales, lesiones de piel, cérneos. (microbidlogo).

Preservacion de la calidad: Para un correcto resultado es necesario evitar errores
gue pueden tener lugar en la fase preanalitica, analitica y post-analitica. ElI personal
de enfermeria juega un papel muy importante, especialmente en la primera fase. Asi,
un aspecto fundamental que condiciona un buen resultado es la correcta toma e

identificacion (mediante la utilizacion de etiquetas) de la muestra.

Los laboratorios clinicos analizan una gran cantidad de liquidos biolégicos: Sangre,
orina, liquido cefalorraquideo, liquido pleural, liquido ascitico, liquido sinovial, liquido
amnidtico...Cada uno de ellos y cada determinacién precisa unas condiciones

concretas.

Muestras de sangre: La sangre es el fluido corporal mas utilizado en el laboratorio.
Actualmente las muestras sanguineas suelen extraerse mediante un sistema de
vacio. La sangre puede recogerse de las venas, arterias y los capilares de manera
gue, el tipo de puncion y la técnica dependeran fundamentalmente del tipo de sangre
y del paciente. Para la mayoria de las determinaciones se suele utilizar sangre venosa
puesto que es mas facil de obtener que la sangre arterial. Sin embargo, en algunas
ocasiones existen diferencias en funcion del tipo de sangre. Asi, por ejemplo, en la

determinacién de gases en sangre se utiliza sangre arterial.

Una vez extraida la sangre se coagula en unos minutos (20) dejando una fase liquida,
el suero, que es el espécimen mas frecuentemente utilizado en el laboratorio clinico.
No obstante, cuando el espécimen requerido sea sangre total o plasma sanguineo

deberd afadirse un anticoagulante. Es necesario mezclar por completo la sangre
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después de la extraccion para asegurar la inhibicion adecuada de los factores de
coagulacioén. Los tubos de recogida de sangre tienen tapones codificados con colores

segun el anticoagulante que contengan.

Existen ademas tubos con separador de suero que contienen polimeros semisélidos
en su fondo. Cuando la sangre, después coagulada se centrifuga, el polimero (de
densidad intermedia entre el codgulo y el suero) se interpone como una barrera que
separa el suero del coagulo. Una vez realizada la puncion se envian al laboratorio

para su procesamiento previo al analisis.

Hemograma: Serie roja, serie blancay serie plaquetaria

Todos los procedimientos que se llevaban a cabo para el contaje del nimero de
células en sangre periférica eran manuales, lo que exigia numerosas
manipulaciones. A mediados del siglo XX se comenzaron a disefiar los primeros

analizadores automatizados.

Los métodos manuales tradicionales han sido sustituidos por contadores
electronicos que conllevan mejores condiciones en rentabilidad, fiabilidad y
condiciones de trabajo. Dichos contadores permiten realizar el hemograma con
sangre total anticoagulada con EDTA tripotasico, analizando en pocos segundos

miles de células.

El hemograma es un analisis de sangre que mide las variaciones cuantitativas y
recuento en porcentajes de los elementos constituyentes de la sangre periférica, es
decir, los tres tipos basicos de células, denominadas series celulares, cada serie
tiene unas determinadas funciones que se ven alteradas, si varia la cantidad o
caracteristicas de las células que lo componen:

= Serie roja o serie eritrocitaria.

= Serie blanca o serie leucocitaria.

= Serie plaquetaria.

Serie roja o eritrocitaria: Esta constituida por hematies, eritrocitos o glébulos rojos.
Su funcién consiste primordialmente en transportar el oxigeno desde los pulmones a

todos los tejidos y células del organismo.

En el hemograma se cuantifica:
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= Numero de hematies.

= Hematocrito: mide el porcentaje de hematies en el volumen total de la sangre.

= Hemoglobina: mide su concentracion en sangre (gr. /dl). Es una molécula
proteica compleja del hematie que transporta oxigeno y diéxido de carbono.

= [ndices eritrocitarios: proporcionan informacion sobre:
Volumen corpuscular medio (VCM). Mide el tamafio de los hematies.
Concentracion corpuscular media de la hemoglobina (CHCM). Mide la
concentracion de hemoglobina por hematie.
Hemoglobina corpuscular media (HCM). Mide la cantidad de hemoglobina por
eritrocito.

» Los valores varian dentro de la normalidad segun la edad y el sexo.

Serie blanca o leucocitaria: Esta constituido por globulos blancos, leucocitos o
polinucleares. Tienen funcion de defensa del organismo frente a infecciones y
sustancias extrafias. En el hemograma el recuento de leucocitos tiene dos

componentes: Cifra total de leucocitos en 1 mm3 de sangre venosa.

Foérmula leucocitaria: Mide el porcentaje de leucocitos granulados (Neutrdfilos,
basdfilos y eosinofilos) y agranulados (linfocitos y monocitos) en sangre periférica. El
aumento en porcentaje de algun tipo de leucocitos conlleva disminucion en el

porcentaje de otras. Los valores varian dentro de la normalidad segun la edad.

Serie plaguetaria: Esta constituido por trombocitos o plaquetas, que intervienen en
la hemostasia primaria y en la coagulacion. En el hemograma se cuantifica el
namero de plaquetas y el volumen plaquetario medio (VPM) que proporcionan
informacion sobre el tamafio de las plaquetas. Los valores varian dentro de la

normalidad segun la edad.

Recogida de orina: En los andlisis de rutina se recoge orina de una sola miccion,
preferiblemente de la primera. El paciente debe lavarse las manos y los genitales
recogiendo la orinan, de la mitad de miccion, directamente sobre un recipiente limpio
(estéril si se va a realizar un andlisis bacteriol6gico). En otras ocasiones es necesario
recoger la orina en un tiempo predeterminado, con un horario previsto que debe ser

comunicado al paciente ej. Orina de 24 horas. En estos casos se utilizan recipientes
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de plastico grandes (1.5 litros 0 més), quimicamente limpios, a los que a veces hay

gue afadir conservantes.

Recogida de heces: Se lleva a cabo en un recipiente limpio y grande (ej. orina)
evitando que caiga orina y posteriormente se traslada con un depresor de lengua al
recipiente estéril de transporte. Para determinar la excrecion fecal de una sustancia en

24h debe recogerse heces durante tres dias seguidos.

Exudados (naso-faringeos, vaginales, uretrales, conjuntivales y éticos): Arrastrar
un hisopo o0 asa de siembra estéril por la zona donde se observe la lesion; esputos:

evitar la contaminaciéon con saliva.

Transporte de las muestras: Tras su obtencion, los especimenes deben ser
transportados hasta el laboratorio tan pronto como sea posible utilizando
contenedores adecuados (con hielo seco o bolsas congeladoras si es necesaria la
congelacion), evitando la exposicion a la luz y a temperaturas elevadas. Los tubos
con sangre total no se deben congelar (se produciria hemolisis) y deben permanecer
tapados hasta su analisis. Tampoco se debe refrigerar la sangre que se va a utilizar
para obtener suero o plasma (los niveles de K+ aumentarian porque el frio inhibe la
bomba sodio -potasio). En cuanto a las muestras de orina, si no se solicita analisis
microbiolégicos, pueden mantenerse a temperatura ambiente 2-3h, o refrigeradas
hasta 24h.

Si se van a analizar sustancias fotosensibles debe protegerse de la luz ej. Con papel
de aluminio. Si se solicita andlisis microbiologico se deben refrigerar inmediatamente

para evitar la multiplicacion bacteriana.

Procesamiento de muestras bioldégicas: El procesamiento es el periodo
comprendido entre la llegada de las muestras al laboratorio y el analisis de las
mismas. El procesamiento de muestras biolégicas comprende varias etapas, las

cuales se mencionan a continuacion:

= Sacar de las cajas de transporte las muestras enviadas.
= |dentificar las fracciones alicuotas que se obtendran de las muestras (una misma
muestra puede ser analizadas en diferentes secciones del laboratorio).

= Clasificar las muestras e identificar las que han de analizarse urgentemente.
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Centrifugar las muestras que lo requieran y distribuir las alicuotas en los tubos
correspondientes. Ejemplos:

1) obtener suero: dejar que la sangre, (sin anticoagulante) coagule (20-40 min),
centrifugar (aprox.1500 xg durante 10 min) y separar la fase liquida. Cuando el
andlisis se va a demorar, el suero o el plasma se almacena convenientemente
(refrigeracion a 4°C o congelacion a -20°C).

2) Las muestras de orina para analisis sistematicos son trasvasadas
parcialmente a tubos de 10-12ml con tapon. En orinas de 24 h, en el laboratorio
se anota el volumen total y se mezcla bien para obtener alicuotas en las que se
harén las determinaciones.

Repartir las muestras entre las distintas secciones del laboratorio.

Precauciones del Personal de Laboratorio:

No se permitira comer, beber, fumar y/o almacenar comidas asi como
cualquier otro item personal (maquillaje, cigarrillos, etc.) dentro del area de
trabajo.

Bajo ninguna circunstancia se pipeteara sustancia alguna con la boca.

Lavar las manos con jabon y agua inmediatamente después de realizar el
trabajo, aun llevandose guantes que las protegieran.

No permitir la entrada de personas ajenas al laboratorio o a zonas de peligros
potenciales dentro del mismo.

Cuando se produzca derrame de material infectado, cubrir el fluido derramado
con papel absorbente, verter solucion descontaminante y dejar actuar por 10
minutos.

Los pinchazos, heridas punzantes y piel contaminada por materiales
infectados deberan ser lavados con abundante agua y jabon desinfectante.
Elementos Protectores. Debera usarse gorro de tela para evitar el contacto
directo del cabello con material contaminado o0 sustancias quimicas
peligrosas.

Se usaran guantes en todo procedimiento que implique el manejo de material
bioldgico o exista riesgo de exposicion a sangre o fluidos corporales. No tocar
los ojos, nariz o piel con las manos enguantadas.

Usar mascarilla en los procedimientos en los que pueda haber riesgo de
salpicadura de material bioldgico en la mucosa bucal y nasal.
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= El uso de la bata, de manga larga, sera obligatorio dentro del laboratorio.
Deberan usarse zapatos cerrados dentro del laboratorio para evitar el
contacto de la piel con material contaminado o cualquier producto quimico

peligroso, por derramamiento o salpicadura.

Riesgos especificos:

= Exposicion a patdégenos presentes en sangre mientras manipulan muestras
contaminadas como sangre o fluidos corporales (ejemplo: liquido
cerebroespinal, y semen).

= Exposicion a tuberculosis al trabajar con especimenes que puedan contener
tuberculosis. Otros fluidos que pueden ser fuentes potenciales de tuberculosis
son esputo, liquido cerebro raquideo en la orina, y liquidos recolectados de
lavado gastrico o branquial.

= Exposicion a formaldehido que es utilizado como fijador y que se encuentra
comunmente en la mayoria de laboratorios y morgue.

= Riesgos quimicos: Exposicion a solventes utilizados para fijar tejidos de
especimenes y quitar manchas. Se encuentran principalmente en las areas de
histologia, hematologia, microbiologia y citologia.

= Exposicion a PPS debido a heridas con agujas o cortaduras por objetos
afilados al trabajar con especimenes, tubos de centrifugas.

= EXxposicion a materiales / organismos infecciosos.

= Exposicion al latex y alergia al latex debido al uso de guantes de latex.

= Dolor muscular en diferentes partes del cuerpo por permanecer tiempos
prolongados en una misma posicion, ya sea sentado o de pie, o por realizar
movimientos repetitivos al manipular muestras.

= Riesgo de quemaduras.

Organizacion del Laboratorio Clinico:

Debido a la cantidad de procedimientos que hay, podemos hacer varios disefios del
mismo, por ejemplo: Si tenemos que realizar una extraccion de forma urgente o un
examen clinico sencillo, el cual se hace muy a menudo, o un procedimiento que nos
lleve mas tiempo para que puedan cumplirse una serie de requisitos y procesos que

lleva consigo el procedimiento en cuestion.
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Desde este punto de vista, podemos encontrar en condiciones muy diferentes, la
manera de cdmo nuestro laboratorio debera estar disefiado, instalado y organizado.
En cuanto al local, seria una habitacion, mas o menos pequefia para realizar las
extracciones mas urgentes, otra para depositar los productos, materiales y ciertos

aparatos.

Para tener un laboratorio mas especializado, el local deberia ser mas grande que el
anterior. Si no se cuenta con tal area, se deberd reservar una habitacion a los
procedimientos especiales. Esta debe contener los siguientes elementos, algunos
esenciales para los examenes clinicos: Agua corriente, instalacion de gas, una
buena iluminacién, pequefios armarios destinados a contener reactivos, colorantes,
instrumentos y objetos diversos y, finalmente, una o dos mesas faciles de limpiar.
Por otra parte, el técnico puede reservarse a los examenes clinicos mas normales y
recurrir a laboratorios especializados para esos otros examenes. Un laboratorio esta

organizado de la siguiente manera:

= Para comenzar a trabajar o para montar un laboratorio propio, es preferible no
disponer de una gran variedad de medios de trabajo ni en cantidad excesiva.

= Es indispensable que todos los medios de trabajo, ya sea para un laboratorio
pequefio o grande, estén correctamente ordenados, ocupando siempre un
mismo lugar.

= Cada objeto, caja y frasco debe llevar una etiqueta que lo identifique, ya sea
con nomenclatura propia o de fabrica. En la etiqueta, también, debe aparecer
el contenido y principalmente sus caracteristicas especiales porque pueden
ser corrosivos y peligrosos, a fin de cuenta perjudiciales para la salud del
técnico y/o trabajadores del laboratorio.

= En el laboratorio debe haber una limpieza impecable, algunos liquidos,
colorantes en especial, deben estar protegidos de la luz y de la humedad.

= Todo lo defectuoso debera ser reparado, en el caso de los instrumentos, y
puestos de nuevo a disposicidén. En el caso de soluciones alteradas deberan

ser eliminadas inmediatamente.

Muebles Basicos de un Laboratorio Clinico:
Mesa: Su parte superior debe ser facil de lavar y limpiar por si fuera manchada o

contaminada por productos sospechosos.
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Taburete o Silla Regulable: Adaptable a las circunstancias variables del trabajo.

Vitrina: Con su llave, para conservar los productos.

Armario: Conservar y clasificar las preparaciones, documentos, objetos fragiles, etc.

Divan o Mesa de Reconocimiento: Necesaria para practicar, en buenas
condiciones, extracciones y punciones. Se debe tomar en consideracién la no

utilizacién de todo adorno y objeto inutil.

Material de Uso en un Laboratorio Clinico:

Material de Vidrio: Este se caracteriza por tener una resistencia quimica alta frente
al agua, acidos y bases. Pero, ¢todos los vidrios pueden utilizarse en el laboratorio?
No, s6lo aquellos que estan caracterizados por su resistencia quimica, mecanica (se
puede realizar fuerza sobre ellos) y térmica (aguantan cambios de temperatura).
Dichos materiales no pueden someterse ni a cambios bruscos de temperaturas ni de

presion.

Material de Plastico: Se caracteriza por ser resistente a la rotura pero, el
inconveniente es que, pueden ser atacados por disolventes organicos, acidos y
bases fuertes. Tenemos dos tipos: 1) Uso multiple: Probetas, matraces, etc. 2) Mono

uso: Pipetas Pasteur, placas de Petri, etc.

Material de Porcelana: Este tipo de material es poco usado en los laboratorios, a
excepcion de cuando tengan que soportar altas temperaturas. EI material de
porcelana que se usa en el laboratorio es el que esta vidriado en el centro, lo cual
hace que las particulas no se adhieran a sus paredes. Ademas, encontramos que el
material puede ser fungible (se puede reponer facilmente por tener un bajo coste:

guantes, porta-objetos, pipetas, etc.).

Utensilios Basicos del Laboratorio Clinico:
= Vaso de Precipitado
= Matraz Erlenmeyer
= Embudos
= Tubos de Ensayo
= Frascos Lavadores

= Gradillas
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= Tridngulo
= Varillas de Vidrio o Agitadores.

Material Especifico de Laboratorio:
= Porta Objetos
= Cubre Objetos
= Placa de Petri
= Pipetas Pasteur y de VSG
= Capilares
= Cristalizador

Ara de Siembra e Hilo de Platino: Sirven para la siembra y transferencia de cultivo.

Camara de Recuento: Calcular el numero de células por unidad de volumen en un

liquido.

Pipeta de Recuento: Sirve para contar globulos rojos, blancos y plaquetas:
= Tripode, Espatula
= Lanceta, Pinzas

= | ector de Hematocrito

Centrifuga: Proporciona la técnica de separacién de componentes (suero o plasma),
concentracion de las células y separacion de sustancias. Para su control y

mantenimiento:

= Usar tubos resistentes.
= Tapar el recipiente para evitar evaporacion o la salida inesperada de uno de
los tubos.

= No forzar el paro de la centrifuga.

= Equilibrarla correctamente.

=

Figura 1. Centrifugas
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Balanza: Las principales condiciones que debe cumplir una balanza son la fidelidad,
exactitud y precision.
Figura 2. Balanzas
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@

Autoclaves: Sirven para desinfectar y esterilizar por calor himedo o seco.

Figura 3. Auto cable

Estufas y Hornos: Estufa bacteriol6gica y de cultivo, para la desecacion y la
esterilizacion.

Figura 4. Estufas y Hornos

Coagul6 metro: Pruebas de coagulacion.

Lampara o visualizador: Para ver las muestras.
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Microscopio: Tenemos dos clases: Microscopio simple o lupa es aquel que sélo
dispone de una lente convergente. Microscopio compuesto es aquel que dispone de
una lente ocular y un objetivo. Defectos Opticos inherentes a las lentes.

Aberracién esférica: Dificultad para enfocar simultaneamente todo el campo del

microscopio.
Partes fundamentales de un microscopio:

Segun la lente, podemos tener: Monocular o Binocular. También podemos encontrar
uno o mas objetivos, los cuales estan en el revolver, tenemos dos clases de
objetivos secos y humedos, estos son los de mayor aumento la lente debe
sumergirse en el aceite para captar mejor la luz, de ahi el nombre de objetivo

hamedo, las partes fundamentales de un microscopio son:

Tornillo Macrométrico y Micrométrico: Facilitan el enfoque.

Platina: Soporta la preparacion. Puede tener accesorios, como las pinzas.
Diafragma: Reduce el haz de rayos luminosos.

Fuente de la luz: Solar o lampara con filtro.

Condensador de Abbe: Sistema de lentes convergentes que transforman el haz de
rayos paralelos en un cono, cuyo veértice coincide con el nivel del objeto que se

observa en el centro del orificio de la platina.

Figura 5. Microscopios
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Fundamentacion Empresarial:

Estructura organizacional
Una estructura organizacional esta definida por la forma en que se dividen, agrupan

y coordinan los trabajos de las diferentes actividades.

Estructura organizativa se refiere a la forma en que una organizacion se encarga de
la gente y puestos de trabajo para que su labor se pueda realizar y sus objetivos se
puedan cumplir. Cuando un grupo de trabajo es muy pequefio, la comunicacion es
frecuente, la estructura formal puede ser innecesaria, pero en las decisiones de la
organizacion mas grande tiene que hacerse sobre la delegacion de tareas
diferentes. Asi, se establecen procedimientos que asignan las responsabilidades
para las distintas funciones. Son estas decisiones que determinan la estructura de la

organizacion.

La estructura organizativa de la empresa es el conjunto de relaciones formales que
establecen la division del trabajo y los niveles de responsabilidad del equipo humano
de la empresa. El disefio de una estructura organizativa adecuada a los procesos
productivos y la estrategia es una variable esencial para el éxito. En una
organizacion de cualquier tamafio o complejidad de responsabilidades de los
empleados por lo general se definen por lo que hacen, con el tiempo estas
definiciones son asignadas a puestos en la organizacion y no a individuos
especificos. La mejor estructura organizativa de cualquier organizacion depende de
muchos factores, incluyendo el trabajo que hace, su tamafio en términos de
empleados, ingresos y la dispersion geogréfica de sus instalaciones, y la gama de

Sus negocios.

Existen seis elementos claves que deben ser tomados en consideracion por parte
de los directivos cuando disefien la estructura de la organizacion: especializacion del
trabajo, departamentalizacion, cadena de mando, extension del control,

centralizacion, y descentralizacién, y formalizacion.

Se lo define también como un proceso que parte de la especializacion del trabajo o
divisién del trabajo con el fin de agrupar y asignar funciones a unidades especificas

e interrelacionadas por lineas de mando, comunicacion y jerarquia con la finalidad
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de contribuir al logro de objetivos de los diferentes grupos de personas. Una
estructura organizativa consta de actividades tales como la asignacion de tareas,
coordinacion y supervision, que se orientan hacia el logro de los objetivos de la
organizacion. Es considerada también como el vidrio de vision o perspectiva
mediante el cual los individuos ven su organizacion y su entorno. Una organizacién
se puede estructurar de maneras diferentes, en consecuencia con sus objetivos. La
estructura de una organizacion es la que determinard la forma en que se realizan las
distintas tareas. La estructura organizacional permite la asignacion de
responsabilidades para las diferentes funciones y procesos a diferentes entidades

como la rama , departamento , grupo de trabajo y el individuo .
Principios de organizacion:

Especializacion del trabajo

En la actualidad se usa el término especializacion del trabajo o también llamado
division del trabajo para describir el nivel en que se subdividen en trabajos
separados las diversas actividades de la organizacion, La esencia de la
especificacion del trabajo esta determinada por como se descompone en etapas un
trabajo completo y de esta manera cada etapa sea efectuada por una persona, en
lugar de que dicho trabajo sea hecho por un solo individuo. En efecto los individuos

se especializan en determinada actividad de cierto trabajo.

En la actualidad la mayor parte de los gerentes ve la especializacion en el trabajo
como algo que no es obsoleto pero a la vez tampoco representa una fuente de
productividad infinita. Pese a ello, reconocen las ventajas que se logran en ciertos

tipos de trabajo y los problemas que conlleva cuando se va demasiado lejos.

Departamentalizacion

Una vez divididos los puestos a través de la especializacion del trabajo, es necesario
agruparlos de tal manera que se puedan coordinar las tareas comunes, la base para
agrupar los diferentes puestos es conocida como departamentalizacién. Las
operaciones, actividades y funciones constituyen los principales elementos de la

departamentalizacién, las cuales estan definidas a continuacion:

Operacion.- Cada una de las acciones, etapas o pasos mentales o fisicas

necesarias para llevar a cabo las diferentes tareas. Minima divisién de trabajo.
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Actividad.- Conjunto de operaciones organizadas en secuencias con el propdsito de

lograr finalidades establecidas.

Funcion.- Grupo de actividades afines necesarias para el logro de los objetivos de la
organizacion. La departamentalizacion por funciones se puede usar en todo tipo de
organizaciones Unicamente cambian las funciones a fin de que se reflejen las

actividades y objetivos de la organizacion.

Bases para departamentalizacion:

Departamentalizacion funcional

Cada organizaciéon debe llevar a cabo ciertos tipos de trabajos. Por ejemplo, las
funciones principales de una empresa de fabricacion incluyen la produccion,
compras, marketing, contabilidad y personal. Las funciones de un hospital incluyen la
cirugia, psiquiatria, enfermeria, limpieza, y la facturacion. Uso de las funciones tales
como la base para la estructuracion de la organizacion tienen la ventaja de la
eficiencia. Agrupacidon de puestos de trabajo que requieren los mismos
conocimientos, habilidades y recursos que les permite desarrollar las tareas de
manera eficiente. La departamentalizacion por funciones busca lograr economias de
escala al colocar al personal con aptitudes y orientaciones en comun en unidades

comunes.

Departamentalizacion Geografica

Otra forma de departamentalizacion es la de geografia o territorio. Es decir si la
funcidn de ventas tiene las regiones Oeste, Sur, Medio Oeste y Este. Cada una de
estas regiones es, un departamento organizado alrededor de la geografia. Si los
clientes de una organizacién se encuentran dispersos en una gran area geografica
pero tienen necesidades similares de acuerdo con su localizacién, entonces esta

forma de departamentalizacion es valiosa.

Las organizaciones que se extienden sobre un area amplia pueden encontrar
ventajas en la organizacion a lo largo de lineas geograficas a fin de que todas las
actividades llevadas a cabo en una region se relacionan conjuntamente. En una
organizacion grande, la separacion fisica simple hace a la coordinacién centralizada
mas dificil. Ademas, las caracteristicas importantes de una region puede que sea de

provecho para promover un enfoque local.
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Departamentalizacién/Productos

La departamentalizacion también es utilizada segun el tipo de producto que genera
la organizacion. La principal ventaja de este tipo de agrupacion esta dado por el
mayor grado de responsabilidad en el desempeio del producto. Puesto que las
actividades relacionadas con un determinado articulo se encuentra bajo la direccion
de un solo directivo. Las grandes empresas, se organizan en funcién del producto.
Todas las actividades necesarias para producir y comercializar un producto o grupo
de productos similares se agrupan. El gerente general del grupo de productos por lo

general tiene una autonomia considerable en la operacion.

La ventaja de este tipo de estructura es que el personal puede centrarse en las
necesidades particulares de su linea de productos y convertirse en expertos en su

desarrollo, produccion y distribucion.

Una desventaja, al menos en términos de las organizaciones mas grandes, es la
duplicacion de recursos. Cada grupo de productos requiere que la mayoria de las
areas funcionales como finanzas, marketing, produccién, y otras funciones. Los
maximos dirigentes de la organizacion deben decidir cuanto se puede permitir la

redundancia.

Departamentalizacion Mercado/Cliente

Una ultima categoria en departamentalizacion es la del tipo particular de cliente al
gue la organizacion quiere llegar, dicha departamentalizacion se da cuando en una
organizacion se manejan varios mercados de clientes, la suposicion que fundamenta
la departamentalizacion por clientes es que los que corresponden a cada
departamento tienen un conjunto de problemas en comun y necesidades que se

pueden satisfacer mejor si se cuenta con especialistas para cada caso en particular.

Para algunas organizaciones puede resultar una ventaja el tipo de
departamentalizacion de acuerdo a los tipos de clientes que atiende, Por ejemplo
una organizacion que ofrece servicios tales como contabilidad o consultoria puede

agrupar a su personal de acuerdo con este tipo de clientes.

Cadena de mando
La cadena de mando esta definida como la linea ininterrumpida de autoridad que

desciende del maximo nivel de la organizacion al escalon mas bajo, es decir
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determina quién reporta a quién y por tanto es necesario un previo analisis de

conceptos complementarios tales como: la unidad de mando y la autoridad.

Linea de mando

Estas lineas se relacionan estrechamente con la jerarquizacion porque representan
el enlace entre las unidades y constituyen el elemento estructural de los
organigramas ya que representan graficamente la delegacion de autoridad a través
de los niveles jerarquicos. Una direccion o gerencia, debe manejar varios
departamentos (unidades de supervision inmediata), en tanto que las direcciones
(regularmente en un nimero reducido) tienen que ser controladas por una direccién

general, segun lo determina este principio.

Unidad de mando
Es conveniente que una unidad administrativa no tenga mas que un solo titular, lo

gue evita la probable duplicidad de mando y posibles conflictos de autoridad.

Jerarquizar

Es establecer lineas de autoridad (de arriba hacia abajo) mediante los distintos
niveles organizacionales y establecer limites de responsabilidad para cada
empleado ante un solo superior inmediato. Este enfoque permite ubicar a las
unidades administrativas respecto de las que se subordinan a ellas en el proceso de

delegacion de la autoridad.

La estructura de una organizacion puede integrarse con diversos niveles
relacionados entre si; es decir, las unidades administrativas deben ubicarse en una
escala que permita su atencion, control y supervisidon. Ya que la funcion asignada le
corresponde determinada autoridad y responsabilidad: a mayor contacto con el
publico o con los bienes y servicios producidos, mas baja sera su ubicacion en la
escala, y a mayor numero de tareas de planeacion, coordinacién y control, mas alta

sera.

Autoridad
Es la facultad de dirigir las acciones, adoptar decisiones y girar érdenes para que se
realice alguna actividad o se acate una decision; en sintesis, se dice que autoridad

es la capacidad que tiene el responsable de un o6rgano para lograr que sus
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subordinados hagan o dejen de hacer algo, lo cual implica necesariamente el

ejercicio del mando.

Responsabilidad
Es la exigencia que tiene todo 6rgano administrativo o determinado individuo de
cumplir las tareas o acciones encomendadas y de rendir cuentas de su correcta

ejecucion a la autoridad respectiva.

Esto implica que toda unidad administrativa y sus miembros deben responder al
ejercicio de la autoridad; por lo tanto, son primordiales la necesaria adecuaciéon y el
equilibrio. Cabe mencionar que no puede ejercerse ninguna autoridad sin

responsabilidad, y viceversa.

Comunicacion

La comunicacién es un factor importante dentro de la organizacion, la relacion o
concordancia que esta tenga con los procesos funciones y estructuras representan
aspectos claves en la toma de decisiones que conlleva al cambio o reubicacion de la

jerarquia de determinada unidad.

La comunicacion es definida como el proceso mediante el cual las personas
intercambian informacion con determinado propdsito. La comunicacion formal se da
entre individuos y esta basada en el puesto o la jerarquia que ocupan, mientras que
la comunicacion informal se refiere al intercambio de informacion fuera de los

canales y procedimientos de la organizacion.

Centralizacion y descentralizacion

Al disefar una estructura. Sobre todo en lo correspondiente a la determinacion de
los niveles jerarquicos respecto de la delegacién de responsabilidad y autoridad, es
de vital importancia el grado de centralizacién y descentralizacion administrativa que

se busca alcanzar.

Cuando se habla de centralizaciéon se refiere al grado en que la toma de decisiones
estd centrada en un punto especifico de la organizacién, o también se la
conceptualiza como la autoridad formal, los derechos inherentes a la posicion de

alguien. Ha habido una tendencia del mercado hacia la descentralizacién de la toma

37



de decisiones dado que esto conlleva a un proceso de toma de decisiones mas

flexibles y responsables.

La administracion descentralizada delega en mayor grado la toma de decisiones y
en los niveles superiores se ejecutan los controles necesarios. Mientras la
administracién centralizada delega poco y mantiene el control maximo en los niveles

de decision.

Formalizacién

La formalizacion se refiere al nivel o grado en que se encuentran estandarizados los
distintos puestos de una organizacién, cabe mencionar que sSi un puesto se
encuentra muy formalizado, esto conlleva a que en el respectivo trabajo exista una
minima libertad en, como y cuando se hace, Hay descripciones, reglas y
procedimientos bien definidos que cubren los procesos de trabajo en las
organizaciones en que hay mucha formalizacion. Cuanto mayor es la
estandarizacion menor es la aportacion que tiene que incluir en la manera de

ejecutar el trabajo o determinada actividad.

La reestructuracion organizacional y los RRHH:
“La administraciéon de los recursos humanos es un area bastante sensible
gue predomina en las organizaciones. Es contingencial y situacional, los
recursos humanos son los mas sacrificados en épocas de dificultades y se
convierte en una especie de cajas de ahorros que salva los resultados de

las empresas a corto plazo.” *

Los objetivos de la administracion de recursos Humanos son practicamente los
mismos que se ha fijado la organizacion, por lo tanto influye mucho la estructura
interna y la relaciébn con otros organismos, la funcion de linea y staff, la
centralizacion o descentralizacion de direccion de recursos humanos. Un aspecto
gue preocupa mucho dentro de las organizaciones es la rotacion de personal y el
ausentismo, por lo que la administracion de recursos humanos, ayudara a
determinar las causas de la falta o el exceso de cada uno, teniendo un andlisis

amplio y complejo basado en las diversas areas de las que se auxilia y la historia de

! CHIABENATO, Idalberto: Administracién de Recursos Humanos, Editorial Mc Graw Hil, pag. 32
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la mano de obra con que se cuenta para poder elaborar una vision a futuro de los

recursos.

La administracion de recursos humanos es un area de estudios relativamente
reciente, sin embargo es perfectamente aplicable a cualquier tipo o tamafio de
organizacion. Es necesaria la aplicacion de la administracion de recursos humanos

dentro de una organizacion sea cual sea su magnitud, giro y nimero de empleados.

Caracteristicas de los niveles administrativos:

Funciones que caracterizan al nivel directivo

= Definir el marco de actuacion de la organizacion.

= Formular las estrategias corporativas y de negocio de la organizacion.

= Establecer politicas para la toma de decisiones en todos los niveles de la
organizacion.

= Definir las prioridades de la organizacion a corto, mediano y largo plazo.

= Manejar la imagen de la organizacion.

= Interrelacionar las acciones de las unidades de la organizacion.

= Prever el financiamiento de la organizacion.

*Fomentar el espiritu de equipo y el respeto a los valores de la
organizacion.

= Mantener el rumbo de la organizaciéon de acuerdo con los objetivos y

prioridades establecidas.

Funciones que caracterizan al nivel supervisor

= Definir las estrategias funcionales de la organizacion.

= Coadyuvar en la puesta en marcha de las estrategias corporativas y de
Negocios.

=Elaborar y ejecutar programas y establecer objetivos y metas a corto,
mediano y largo plazo.

= Coordinar la implementacién de las funciones sustantivas y de apoyo.

= Establecer sistemas de control, supervision y evaluacion de las acciones.

= Interpretar y aplicar las politicas y estrategias establecidas.

= Asumir la responsabilidad del desarrollo de sistemas, procesos, funciones,

procedimientos, programas o proyectos.
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=QOrientar y aplicar los recursos necesarios en el cumplimiento de los

objetivos de la organizacion.

Funciones que caracterizan al nivel operativo

= Alcanzar las metas de trabajo en sus areas.

= Organizar, coordinar y dirigir el desarrollo de las actividades bajo su
responsabilidad.

= Aplicar los sistemas, procesos, funciones, procedimientos, programas,
proyectos mediante métodos especificos de trabajo.

= Atender el desarrollo del trabajo segun los criterios establecidos.

= Impulsar la productividad y promover la calidad en el trabajo.

= Proponer medidas y ajustes a sus actividades e informarlos.?

Estructura organizativa:

Una estructura organizativa consta de diferentes actividades tales como: la
asignacion de tareas, coordinacion y supervision, que se orientan hacia el logro de
los objetivos de la organizacion. También se puede considerar como la visidon o
perspectiva a través del cual los individuos ven su organizacion y su entorno. Una
organizacion se puede estructurar de diferentes maneras, dependiendo de sus

objetivos.

La estructura de una organizacion determinara los modos en los que opera y realiza
y a su vez permite la asignacion de responsabilidades para las diversas funciones y
procesos a diferentes entidades como la rama, departamento, grupo de trabajo y el
individuo. Una estructura de la organizacion afecta a la accion de la organizacion en
dos grandes formas. En primer lugar, proporciona la base sobre la que los
procedimientos operativos estandar y el resto de rutinas. En segundo lugar, se

determina que los individuos llegan a patrticipar en el que la toma de decisiones.

Los tipos de estructura organizativa:

Estructuras Pre-burocréticas

Esta estructura es mas comun en las organizaciones mas pequefas y se la utiliza
para resolver tareas sencillas. La estructura es totalmente centralizada. El lider

estratégico hace que todas las decisiones importantes y la mayoria de la

2 McGRAW-HILL / INTERAMERICANA EDITORES, S.A: Organizacion de Empresas, p. 377.
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comunicacion se realizan por uno en una conversacion. Es particularmente util para
los nuevos (empresarial) de negocios, ya que permite el fundador de controlar el

crecimiento y desarrollo.

Estructuras burocréticas

Burocraticas estructuras tienen un cierto grado de normalizacion. Que se adaptan
mejor a las organizaciones a escala mas complejo o mas grande, por lo general la
adopcion de una estructura alta. La tension entre las estructuras burocréaticas y no
burocraticas se repite en Burns y Stalker distincidn entre las estructuras mecanicas y

organicas.

Estructuras Post-burocréticas

El término de puesto burocratico se utiliza en dos sentidos en la literatura de la
organizacion: uno genérico y otro mucho mas especifico. En el sentido genérico del
puesto término burocratico se utiliza a menudo para describir una serie de ideas
desarrolladas desde la década de 1980 que especificamente contraste a si mismos
con el tipo ideal de Weber la burocracia. Esto puede incluir la gestion de calidad
total, gestion de la cultura y la gestion de la matriz, entre otros. Ninguno de estos sin

embargo, ha dejado atras los principios fundamentales de la burocracia.

Otro grupo mas pequefio de los tedricos han desarrollado la teoria de la
Organizacion de post-burocratico, Proporcionan una detallada discusion que trata de
describir una organizacion que no es fundamentalmente burocratica. Charles
Heckscher ha desarrollado un tipo ideal, la organizacion post-burocratico, en el que
las decisiones se basan en el didlogo y el consenso en lugar de autoridad y mando,
la organizacion es una red en lugar de una jerarquia, abierta en las fronteras (en
contraste directo con la cultura de gestion), hay un énfasis en la meta-reglas de toma
de decisiones en lugar de la toma de decisiones reglas. Este tipo de decisiones
horizontal decisiones por consenso el modelo se utiliza a menudo en las
cooperativas de vivienda, otras cooperativas y cuando se ejecuta una sin fines de
lucro o de organizacién de la comunidad. Se utiliza con el fin de fomentar la
participacion y ayudar a empoderar a las personas que normalmente experimentan

la opresion de los grupos.
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Estructura funcional

Los empleados de las divisiones funcionales de una organizacion tienden a realizar
un conjunto de tareas especializadas, esto conduce a la eficiencia operativa dentro
de ese grupo. Sin embargo, también podria conducir a una falta de comunicacién
entre los grupos funcionales de la organizacién, por lo que la organizacion se vuelve
lenta e inflexible. En su conjunto, una organizacion funcional es el mas adecuado
como un productor de bienes y servicios estandarizados de gran volumen y bajo
costo. La coordinacion y la especializacién de las tareas se centralizan en una
estructura funcional, lo que hace que la produccion de una cantidad limitada de
productos o servicios eficiente y predecible. Por otra parte, mayor eficiencia se
puede realizar como organizaciones funcionales integrar verticalmente sus
actividades para que los productos se venden y distribuyen con rapidez y a bajo

costo.

Estructura de Division

Los grupos de la estructura de las divisiones de cada funcion de la organizacién en
una division. Cada division dentro de una estructura divisional contiene todos los
recursos necesarios y las funciones dentro de ella. Las divisiones se pueden
clasificar desde diferentes puntos de vista. Se podria hacer distinciones sobre una
base geografica (una division de EE.UU. y una division de la UE, por ejemplo) o en
funcién del producto / servicio (diferentes productos para diferentes clientes: los
hogares o empresas). Cada division puede tener sus propias ventas, ingenieria, y los

departamentos de marketing.

Estructura de Matriz

La matriz de la estructura de grupos de empleados de la funcién y producto. Esta
estructura puede combinar lo mejor de dos estructuras separadas. Una organizacion
matricial se utiliza con frecuencia equipos de empleados para realizar el trabajo, con
el fin de aprovechar los puntos fuertes, asi como compensar las debilidades, de las
formas funcionales y descentralizadas. Estructura de la matriz se encuentra entre la
mas pura de las estructuras de organizacion, una orden de celosia sencilla emular y

la regularidad demostrada en la naturaleza.

Una de las ventajas de una estructura matricial es que facilita el uso de personal y

equipos altamente especializados. En lugar de duplicar las funciones que se llevaria
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a cabo en un departamento de la estructura del producto simple, se comparten los
recursos segun sea necesario. En algunos casos, el personal altamente
especializado puede dividir su tiempo entre mas de un proyecto. Ademas, el
mantenimiento de los departamentos funcionales promueve la especializacion
funcional, mientras que al mismo tiempo que trabajan en grupos de proyectos con

expertos de otras funciones fomenta la fertilizacion cruzada de ideas.

Las desventajas de una organizacién matriz se derivan de la estructura de reporte
dual. La alta direccion de la organizacién debe tener especial cuidado en establecer
los procedimientos adecuados para el desarrollo de proyectos y mantener canales
de comunicacién claro para que los posibles conflictos no aparezcan y obstaculicen
el funcionamiento de la organizacion. Al menos en teoria, la alta direccion es
responsable de arbitrar conflictos, pero en la practica el poder se debate entre el
gerente funcional y el producto puede prevenir la exitosa implementacion de los

acuerdos de la matriz estructural.

Débil/funcional Matriz: Un gerente de proyecto con una autoridad limitada es
asignado para supervisar los aspectos multifuncionales del proyecto. Los gerentes

funcionales mantener el control sobre sus recursos y areas del proyecto.

Matrix Balanced/funcional: Un gerente de proyecto es asignado para supervisar el
proyecto. El poder es compartido en partes iguales entre el director del proyecto y
los gerentes funcionales. Relne a los mejores aspectos de la organizacion funcional
y orientada a proyectos. Sin embargo, este es el sistema mas dificil de mantener

como el reparto del poder es asunto delicado.

Fuerte/Proyecto Matrix: Un gerente de proyecto es el principal responsable del
proyecto. Gerentes funcionales proporcionar conocimientos técnicos y asignar los
recursos segun sea necesario. Entre estas matrices, no hay mejor formato, el éxito

de la aplicacion siempre depende del propdsito de la organizacion y funcion.

Estructura plana
La estructura plana es comun en enterprenerial start-ups, spin offs universitarios o
pequefias empresas en general. A medida que la empresa crece, sin embargo, se

hace mas compleja y jerarquica, lo que conduce a una estructura ampliada, con mas
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niveles y departamentos. Starbucks es una de las numerosas organizaciones de
gran tamafio que ha desarrollado con éxito la estructura matriz de soporte de su
estrategia enfocada, su disefio combina las divisiones de base funcional y de
producto con empleados que dependen de dos cabezas. La creacién de un espiritu
de equipo, la compafiia permite a los empleados tomar sus propias decisiones y los
capacitan para desarrollar tanto las habilidades duras y blandas. Eso hace que
Starbucks uno de los mejores en servicio al cliente. En general, durante la Ultima
década, se ha convertido cada vez mas claro que a través de las fuerzas de la
globalizacion, la competencia y los clientes mas exigentes, la estructura de muchas
empresas se ha convertido en mas plana, menos jerarquica, mas fluido y virtual,

incluso.

Estructura de Equipo

Una de las nuevas estructuras de organizacion desarrollada en el siglo XX es el
equipo. En las pequeiias empresas, la estructura del equipo se puede definir toda la
organizacion. Los equipos pueden ser tanto horizontales como verticales. Mientras
gue una organizacion se constituye como un conjunto de personas que sinergizar las
capacidades individuales para alcanzar nuevas dimensiones, la calidad de la
organizacion estructurada gira en torno a las competencias de los equipos en su
totalidad.

Las grandes organizaciones burocraticas pueden beneficiarse de la flexibilidad de
los equipos también. Xerox, Motorola, y DaimlerChrysler estan entre las empresas

gue se esfuercen por utilizar los equipos para realizar las tareas.

Estructura de Red

Otra estructura moderna es la red. Mientras que los gigantes empresariales riesgo
de convertirse en demasiado torpe para ProAct (como), actuar y reaccionar de
manera eficiente. En esencia, los administradores de las estructuras de la red pasan
la mayor parte de su tiempo a la coordinacién y el control de las relaciones
exteriores, por lo general por medios electronicos. Las oportunidades de gestion de
potencial que ofrecen los avances recientes en la teoria de redes complejas han
demostrado incluyendo aplicaciones para el disefio y desarrollo de productos, y la

innovacion problema en los mercados e industrias.
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Estructura Virtual

Una forma especial de la organizacién sin fronteras es virtual. La organizacion virtual
existe dentro de una red de alianzas, a través de Internet. Esto significa que mientras
qgue el nucleo de la organizacion puede ser pequefio, pero aun la empresa puede

operar a nivel global sea un lider de mercado en su nicho.

Benchmarking

“‘Este proceso consiste en identificar las mejores ideas, practicas, técnicas y
estrategias que utilizan otras organizaciones o areas que la componen, con el
propésito de compararlas y, cuando sea conveniente adaptarlas e implementarlas en

"3 Se trata también de buscar puntos de referencia de mayor éxito

otra organizacion.
en el entorno para compararlos y de ser posible mejorarlos. Constituye el proceso
continuo de comparar y cuantificar la calidad de los productos, servicios y practicas
de una organizacion con los de sus competidores mas exitosos u organizaciones
lideres en el mercado. El benchmarking implica la identificacion de un competidor u
otra empresa en un sector similar que lo esté haciendo relativamente bien, el estudio

minucioso de ese proceso para luego implementarlos en su propia organizacion.

El benchmarking plantea desafios tales como: velocidad de respuesta, productos, y
servicios de calidad, bajo costo y capacidad de innovar; es sin lugar a dudas una
alternativa valiosa que proporciona grandes ventajas a las organizaciones que la
utilizan, ya que mediante su uso permite elevar los niveles de desempefio con mayor

rapidez y precision.

Existen ventajas muy representativas como:
= Es una forma eficaz para producir mejoras.
= Reduce el tiempo para producir cambios eficaces.
= Permite obtener mejoras con minimo costo y poca probabilidad de riesgo.
= Contribuye a un mejoramiento continuo de la organizacion.

= Orienta a la organizacion hacia grandes desafios.

Empowerment
Término traducido como “empoderamiento” pretende la construccion, desarrollo e

incremento del poder de la organizacién a través de la cooperacion, participacion y

3 McGRAW-HILL / INTERAMERICANA EDITORES, S.A: Organizacion de Empresas, p. 383.
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trabajo conjunto; Consiste en facultar, autorizar y habilitar a los trabajadores para

gue puedan desarrollar su potencial en el trabajo.

La potenciacion de los empleados es la segunda caracteristica de la calidad total. El
fortalecimiento pretende incorporar las ideas de la direccion participativa, delegacion
y concesion del poder real a los empleados de menor nivel para adoptar y reforzar
decisiones. El empowerment requiere personas entrenadas y capacitadas y
establece condiciones tales como:

» Involucrar a las personas en la eleccién de sus responsabilidades y la
definicién de los métodos para ejecutar tareas.

= Crear un ambiente de cooperacion, intercambio de informacion, andlisis y
establecimiento de objetivos propios.

» Estimular a las personas a la toma de decisiones, de iniciativa y al uso de sus
destrezas, habilidades y conocimiento.

= Considerar la opinion de las personas, cuando surjan problemas, validar sus
opiniones y puntos de vista y de esta manera solicitarles una ayuda para
disefar las soluciones a determinados problemas.

= Mantener en alto nivel la moral y la confianza del equipo. Saber reconocer los

exitos, recompensar los resultados e incentivar el alto desempefio.

Estrategias

La estrategia de una compafiia es el plan de accion de la administracién para operar
el negocio y dirigir sus operaciones. La elaboraciéon de una estrategia representa el
compromiso administrativo con un conjunto particular de medidas para hacer crecer
la organizacién, atraer, y satisfacer a los clientes, competir con éxito, dirigir
operaciones y mejorar su desempefio financiero y de mercado. La estrategia y la
estructura estan relacionadas de cerca ya que la estructura de una organizacion es
un medio para ayudar a la administracion al logro de sus objetivos. Es decir que si la
administracién ejecuta un cambio significativo en su estrategia de igual forma la

estructura necesitara ser modificada para dar apoyo a este cambio.

La empresa debe orientarse a disefiar estrategias que le permitan poner en practica

los diferentes factores que constituyen su vision de negocio.
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Las estrategias efectivas no se deben concebir en términos de funciones, sino en la
empresa de servicio misma como sistema integral y su entorno. El ambiente de
cambio constante en el que las empresas se encuentran en estos momentos
ocasiona que el disefio y la implementacion de estrategias de servicio busquen
aprovechar las oportunidades que el mercado les brinda, asi como conseguir un

sélido posicionamiento en el mercado y marcar la diferencia en el servicio.

Toda empresa debe estar dispuesta para modificar su estrategia debido a las
condiciones cambiantes del mercado, al avance de la tecnologia, a las medidas
recientes de los competidores, a las necesidades y preferencias de los clientes, a las
oportunidades emergentes en el mercado. Asi la estrategia de una compafia
siempre esta en proceso, no obstante, sin importar si la estrategia de una empresa
cambia poco a poco o de improviso, lo relevante es considerar que la estrategia
siempre es temporal y esta a prueba, sujeta a los cambios de la industria y a las
condiciones competitivas. Asi en todo momento una estrategia es fluida, pues
representa el resultado temporal de un proceso en curso que, por una parte, implica
medidas razonadas y creativas para manejarla de manera eficaz y, por otra, implica

respuestas permanentes al cambio y experimentacion constante del mercado.

El desarrollo de la vision del negocio de servicio debe estar fundamentado en la
necesidad de crear una empresa de servicios rentable, que genere utilidades de
manera sostenible, en busca de beneficios para sus accionistas, empleados y
clientes leales. Un servicio solo tiene valor para el cliente si este reconoce la
importancia del beneficio ofrecido. Las estructuras modernas se centran en tres
dimensiones tales como: innovacion, minimizacion de costos e imitacion y el disefio

estructural ajustables para el mejoramiento de cada una de ellas.

La organizacion gue siga una estrategia de innovacion no es solo para realizar
cambios simples o sencillos, sino que busca tener innovaciones significativas y

Unicas. No obstante no todas las organizaciones buscan la innovacién.

Una organizacion que siga la estrategia de minimizacion de costos controla estos
muy de cerca, evita hacer innovaciones y gastos de marketing innecesarios, opta por

hacer una reduccién de los precios de venta de un producto basico.
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Las organizaciones que siguen una estrategia de imitacion buscan minimizar el
riesgo y maximizar la oportunidad de obtener utilidades. Su estrategia es avanzar
hacia mercados nuevos Unicamente después de que los innovadores han
demostrado su viabilidad. Toman las ideas de mayor éxito y las plagian. Los
innovadores necesitan la flexibilidad de la estructura organica, mientras que quienes
persiguen la minimizacion del soto buscan la eficiencia y estabilidad de la estructura
mecanicista. Los imitadores combinan las dos estructuras. Mientras que al mismo

tiempo crean subunidades organicas que emprenden nuevas iniciativas.

Estrategia de precios

Para mejorar la aceptacion del producto se puede cambiar su precio. Si el precio es
mas barato, la empresa va a vender mas. Esta es una de las variables que se usa
para vender mas (entre otras causas por su facilidad de cambio) y muchas veces sin
pensar que se puede estar perjudicando a la empresa en lugar de beneficiarla. Esto
ocurre, si no se tienen muy claros los costos de produccion y comercializacion de un
producto, y una rebaja en el precio que Los servicios de bajo precio reducen la
carga monetaria para los clientes y atraen a aquellos que tienen un presupuesto

financiero ajustado.

También pueden llevar a los compradores a adquirir mayores voliumenes Un desafio
en las estrategias de precio bajo consiste en convencer a los clientes de que no
deben relacionar la calidad con el precio. Deben sentir que reciben una buena
cantidad de valor. Otro desafio consiste en asegurar que los costos econémicos se
mantengan lo suficientemente bajos como para permitir a la compafia obtener su

rentabilidad.

En otras ocasiones un producto necesitara ser mas caro para ofrecer una imagen de
mayor calidad, la fijacion de precios no es algo que deba dejarse al azar pues puede
representar la diferencia entre una empresa que se consolide o un proyecto que

fracase sin acabar sabiendo muy bien las causas.

La mercadotecnia como una estrategia para la ventaja competitiva
"La mercadotecnia es un proceso social y administrativo mediante el cual las

personas y los grupos obtienen aquello que necesitan y quieren, creando productos
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y valores e intercambiandolos con terceros." “Ademas provee de una Ventaja sobre
los competidores lograda ofreciendo mas valor a los consumidores, sea por medio
de precios bajos o con una mayor cantidad de beneficios que justifique los precios
mas altos. La mercadotecnia empieza con las necesidades de los clientes reales y
potenciales de la empresa, elabora un plan coordinado de servicios y programas
para satisfacer las necesidades de los clientes y sus utilidades se derivan de la

satisfaccion del los cliente.

Alianza estratégica

“Una alianza estratégica es un acuerdo formal entre dos 0 mas empresas, en la que
se da una colaboracién estratégicamente pertinente de alguna clase, la contribucion
conjunta de recursos, riesgos, control compartido, y dependencia mutua.” °Estas
alianzas implican un marketing conjunto, ventas, distribucion o produccion,
colaboracion en disefios, investigacion conjunta o proyectos para desarrollar en

cooperacion nuevas tecnologias o productos.

Una alianza estratégica consiste en cinco factores:

1.- Es basica para que la empresa alcance un objetivo importante.

2.- Ayuda a forjar, sustentar o aumentar una competencia basica 0 ventaja
competitiva.

3.- Ayuda a bloquear una amenaza competitiva.

4.- Ayuda a abrir nuevas oportunidades comerciales importantes.

5.- Disminuye un riesgo significativo de una empresa.

Las diversas empresas e industrias de todo tipo en el mundo entero toman la
decision de formar alianzas estratégicas con el objeto de complementar sus propias
iniciativas estratégicas y fortalecer su competitividad en los mercados tanto
nacionales como internacionales. No obstante en el pasado no se daba esto puesto
gue la mayoria de las empresas preferia actuar por su cuenta, se sentian
autosuficientes para proceder de forma independiente a la obtencién de recursos y

técnicas necesarios para poder triunfar en sus mercados.

4 KOTLER, Philip: Mercadotecnia, Editorial, Sexta edicion, México p. 5.
5 ARTHUR, A, et al.: Administracion Estratégica, p. 163.
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La estabilidad de una alianza depende de que los socios trabajen bien, de su éxito al
responder y adaptarse a las condiciones cambiantes internas y externas, y de su
disposicién a renegociar los términos si las circunstancias lo exigen, Muchas
alianzas se disuelven después de algunos afios por causas como: Objetivos y
prioridades divergentes, incapacidad de trabajar en conjunto, condiciones
cambiantes que hacen obsoleto el proposito de la alianza, surgimiento de rutas

tecnologicas mas atractivas y rivalidad comercial entre uno o mas aliados.

Posicionamiento en el mercado
El posicionamiento es el proceso por el cual se establece y mantiene un lugar
distintivo en el mercado para una organizacion y sus ofertas de servicios especificos.

Trout desglosa la esencia del posicionamiento en los cuatro principios siguientes:

1.- Una compafia debe establecer una posicion en las mentes de los clientes de su

mercado objetivo.
2.- La posicion debe ser singular, con un Unico mensaje simple y consistente.
3.- La posicion debe diferenciar a la compafia de sus competidores.

4.- Una compaiiia no puede ser todo para todos: debe enfocar sus esfuerzos.

Estos principios se aplican a todo tipo de organizacion que compite para obtener
clientes. Es fundamental comprender el concepto de posicionamiento para
desarrollar una postura competitiva efectiva. Por cierto, este concepto no se limita
Unicamente a la parte de servicios. Cabe mencionar que tuvo su origen en la
comercializacion de productos envasados, pero representa un aporte valioso de
informacion con el objeto de obligar a los ejecutivos de servicios a analizar, su oferta

actual.

El reposicionamiento es una funcién tan importante como el posicionamiento, y la
seleccién del momento adecuado para realizarlo muestra la calidad y experiencia de
la gerencia. No es una decision que se toma a la vista de la decadencia del
segmento elegido, sino que se planea durante la etapa de madurez del servicio,
cuando este estd mas firme y cosechando éxitos. Es parte de la vida del servicio, y
anticipar su evolucién permite ahorrar esfuerzos para extender su vida util, a la vez

de recortar pérdidas manteniendo ofertas poco atractivas.
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Una “estrategia de océano azul” pretende obtener una ventaja competitiva drastica
perdurable al dejar de esforzarse en vencer a los competidores en los mercados
existentes y, en cambio, inventar una nueva industria 0 segmento comercial distintivo
(todo un océano de posibilidades) que haga en gran medida innecesarios a los
competidores existentes y permita a una empresa crear y capturar una nueva

demanda.

Productos Sustitutos

La presencia de productos sustitutos establece un limite al precio que se puede
cobrar antes de que los consumidores cambien al producto sustituto. Estos limites al
precio se equiparan con la ganancia maxima y con una competencia mas intensa

entre rivales.

Las presiones competitivas ocasionadas por los productos sustitutos aumentan
conforme el precio relativo de los productos sustitutos disminuye y cuando el costo
de cambiar de un producto a otro también se reduce para los consumidores. La
fuerza competitiva de los productos sustitutos se mide mejor por la participacion del
mercado que esos productos logran afianzar, asi como por los planes de sus

empresas para incrementar su capacidad y penetracion del mercado.

Dentro del mercado la existencia de una competencia obliga al aprovechamiento de
todo el material, tanto humano como técnico, para asi obtener los maximos
beneficios. Busqueda de combinaciones mas eficientes y rentables de los factores

productivos y de modernizacion tecnoldgica.

El andlisis y control de la competencia conviene realizarlo, tanto globalmente como
particularizado por competidores, en ambos casos es necesario saber su situacion

en un momento dado y de forma periddica.

Disefio de cargos
El disefio de cargos conlleva determinar especificamente el contenido de cada uno

de los cargos, metodologia de trabajo y las relaciones con otros cargos.

“‘Proceso de organizacion del trabajo a través de las tareas necesarias para

desempefar un cargo especifico, incluye contenido del cargo, calificaciones del
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ocupante y las recompensas de cada cargo para atender las necesidades de los

empleados y de la organizacion.”

Con la finalidad de desempeiar bien un cargo, el ocupante debe saber manejar
recursos, relaciones interpersonales, informacién, sistemas y tecnologia en distintos

niveles.

Existen cuatro condiciones basicas al momento de disefiar un cargo:

1. Contenido del cargo (conjunto de tareas a realizar).
Métodos y procesos de trabajo (como se van a realizar esas tareas).

3. Responsabilidad (es decir a quién se debera reportar, en otras palabras quién
es su jefe inmediato).

4. Autoridad (es decir a quienes debera supervisar y dirigir el empleado, en

pocas palabras quiénes son sus subordinados.

El disefio de los cargos representa la forma como los administradores proyectan los

cargos individuales y los combinan en departamentos y organizaciones.

Los cargos no son estables ni estaticos ni definitivos, ya que estan siempre en
evolucion innovacioén y cambio con el propésito de adaptarse a las transformaciones

constantes que se dan en una organizacion.

Redisefio de los puestos

El redisefio de los puestos implica modificar las responsabilidades y las tareas
especificas de los puestos. Siempre que se modifica uno de ellos. Sea en razon de
nueva tecnologia o del redisefio de la organizacién, el disefio del puesto también
cambia. El logro de buen disefio de trabajo consiste en las practicas administrativas
gue determinan lo que el empleado hace, por cuanto tiempo, donde y cuando, asi
como dar a los empleados la opcidén de eleccién siempre que sea posible. En el
disefio de trabajo, usted puede optar por examinar las diversas tareas de un trabajo

individual o en el disefio de un grupo de trabajo.

Enfoques para el redisefio de puestos incluyen:

La simplificacion del puesto

6 McGRAW-HILL INTERAMERICANA, S.A: Gestion del talento humano, p. 167.
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Involucra el andlisis de las tareas asignadas al empleado con objeto de descubrir
procedimientos para producir la cantidad maxima de productos con el minimo de
insumos. La meta de la simplificacion del puesto es encontrar la manera mas eficaz
de desempeniar el trabajo. Identifica las tareas que deben realizar y los métodos de
trabajo que se tienen que utilizar para obtener un proceso eficiente que permita que

el flujo de trabajo se produzca libremente.

El inconveniente de la simplificacién de los puestos es que desemboca en escaso
compromiso de los empleados y en una elevada rotacion. La mayor parte de los
retos actuales radican en que el personal se comprometa e involucre y que pueda

tomar decisiones y experimentar nuevas formas de hacer las cosas.

El enriguecimiento del puesto

“El disefio situacional de cargos es dinamico y privilegia el cambio en funcién del
desarrollo personal del ocupante. En otras palabras, posibilita la adaptacion del
cargo al potencial de desarrollo personal de quien lo ocupa.” 'Esta adaptacion
continua se realiza a través del enriguecimiento de cargos, que significa
reorganizacion y ampliacion del cargo para proporcionar adecuacion al ocupante,
aumentar la satisfaccion intrinseca a través de la variedad, la autonomia, el

significado de las tareas, la identidad con las tareas y la retroalimentacion.

Implica cambiar las especificaciones del puesto para ampliar y aumentar el desafio
de las tareas requeridas e incrementar, a la vez, la productividad. El enriquecimiento
del puesto tiene cuatro aspectos singulares. En primer término, cambia las
relaciones basicas entre el personal y su trabajo. El enriquecimiento se basa en el
supuesto de que un trabajo interesante y desafiante puede ser fuente de satisfaccion

del personal, de mayor participacion y de un mejor desempefio.

En segundo, cambia de forma directa los comportamientos del personal de modo
gue gradualmente conduce a actitudes mas positivas acerca de la organizacién y a
una mejor imagen individual. Como los puestos enriquecidos incrementan el
sentimiento de autonomia y de libertad personal, es probable que los empleados
desarrollen actitudes que apoyen los nuevos comportamientos en relacion con su

trabajo.

" McGRAW-HILL INTERAMERICANA, S.A: Gestion del talento humano, p. 176.
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En tercero, ofrece infinidad de oportunidades para iniciar otros tipos de cambio
organizacional. Es probable que surjan problemas técnicos cuando se modifican los
puestos, como problemas entre los responsables de unidades administrativas y sus
subordinados y, a veces, entre los compafieros de trabajo que se deben relacionar
entre si de otra manera. Por ultimo, el enriquecimiento del puesto puede humanizar
a la organizacion. El personal puede experimentar una fuerte motivacion producto

del desarrollo de nuevas competencias y de cumplir bien con un trabajo.

El enriquecimiento o ampliacion del cargo es la manera practica y viable de adecuar
permanentemente el cargo al crecimiento profesional del ocupante, y consiste en
aumentar deliberada y gradualmente los objetivos, las responsabilidades y [0os
desafios de las tareas del cargo puede ser lateral u horizontal (carga lateral con
adicion de nuevas responsabilidades del mismo nivel) o vertical (carga vertical con

nuevas responsabilidades mas elevadas.

El enriquecimiento vertical aflade tareas mas complejas o atribuciones
administrativas del cargo, como planeacion, organizacion y control, al tiempo que
transfiere tareas mas sencillas a otro cargo de nivel menor. El enriquecimiento lateral
afiade variadas tareas con la misma complejidad de las tareas actuales, al mismo
tiempo que transfiere algunas de las tareas actuales a otros cargos del mismo nivel.
El enriqguecimiento vertical busca tareas mas complejas y mayores
responsabilidades, mientras que el horizontal busca variar tareas de igual

complejidad y responsabilidad.

A pesar de los aspectos positivos y de motivaciéon, el enriquecimiento de cargos
eventualmente puede traer consecuencias inesperadas y negativas. Ya que las
personas reaccionan de diferentes maneras a los cambios que se generan en los
mismos, el enriquecimiento de cargos puede provocar sensacion de ansiedad y de
angustia en las personas, e incluso la sensacion de ser explotadas por la
organizacion. No obstante, el ambiente de trabajo influye en las expectativas de las
personas. Si la organizacion es tradicional y conservadora en cuanto a los
procedimientos, es entendible que el espiritu de cambio e innovacion se encuentre
blogueado y que las personas se sientan inseguras frente a los cambios
inesperados, ya que no estan preparadas para enfrentarlo. Quien forma parte de

alguna organizacion de tipo conservadora y orientada hacia el pasado, dificiimente
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tiene condiciones de crear e innovar. El dilema del enriquecimiento de cargos esta
en la resistencia al cambio de tareas y el aumento de las mismas. La ansiedad
experimentada por el temor de fracasar y la inseguridad de no aprender el nuevo
trabajo pueden crear obstaculos. Cuando el enriquecimiento de cargos es
exagerado, puede provocar intensa concentracion del individuo en el trabajo y
reducir sus relaciones interpersonales por falta de tiempo o de condiciones
personales.

Fundamentacion Socioldgica:

Servicio al cliente

Excelente servicio al cliente (es) la capacidad que tiene determinada organizacion
para superar constantemente las expectativas del cliente. La palabra servicio en este
sentido se basa en la premisa de que cada transaccion comercial es un servicio.
Atencion al cliente incluye los aspectos de la experiencia del cliente en el tratamiento

de una organizacion.

Servicio al cliente es uno de los ingredientes mas importantes del marketing mix de
productos y servicios. Servicio al cliente de alta calidad afiade valor y ayuda a crear
lealtad del cliente. En la actualidad los clientes no sélo estan interesados en el
producto que se les ofrece, sino también en todos los elementos adicionales del
servicio que reciben: desde el saludo que reciben cuando entran en un punto de
venta hasta la ayuda que reciben cuando se genera una queja sobre algun producto

defectuoso objeto de la venta.

La teoria de la atencion y la satisfaccion al cliente se tratan de retener a los clientes
y de incorporar a los posibles y potenciales clientes a la empresa, la lealtad sigue
siendo el elemento principal. Es por naturaleza una teoria eminentemente practica.
Sin un control firme sobre los principios basicos del servicio al cliente, una empresa
no puede sobrevivir y por tanto esto implica que se vea afectada en el crecimiento de
la misma. En la actualidad son pocos los clientes que acceden a tener
negociaciones con una empresa no haga énfasis en las necesidades de los clientes,
su comodidad y preocupaciones. Un servicio fantastico "deja la puerta abierta", por
lo que el cliente se siente motivado para regresar. El beneficio para el cliente es una

experiencia agradable y eficiente, y la empresa ha contratado a un cliente fiel.
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Caracteristicas del Servicio al Cliente:
Existen ciertas caracteristicas principales del servicio al cliente que direccionan a la

satisfaccion de los mismos:

La firma debe ser confiable en sus servicios, tales como las entregas. Se debe ser
muy sensible y flexible ante las necesidades del cliente.

El cliente debe estar seguro de que la empresa se ajusta alo que esta buscando en
calidad de cliente, con el objeto de satisfacer las necesidades y mantener su parte

del trato.

El personal de la empresa debe tener empatia con los clientes, fomentar relaciones
y amistades reales para mantener a los clientes. El proposito aqui es crear una
relacion amistosa y personal que ofrece una relacion positiva entre el cliente y el

establecimiento.

Por ultimo, el "tangible” los aspectos de la empresa debe estar en orden. Esto
incluye el aspecto basico y la atmdésfera de la planta fisica. Debe ser un lugar

coémodo para hacer negocios.

Necesidades basicas del cliente:
= Ser comprendido
= Sentirse bienvenido
= Sentirse importante
= Sentir comodidad
= Sentir confianza

= Sentirse escuchado

Satisfaccion de los Clientes

Lo que busca el cliente es la satisfaccion del producto, al cliente no solo se siente
satisfecho con este por su calidad, colores, distincién sino con otros atributos que
estan inmerso dentro de ellos, como son: precio, promocién y facilidades de compra

en el momento de su obtencién, como es el créditos.

Cuando no se llega a cumplir con las expectativas del cliente esto causa

insatisfaccion y consecuentemente la existencia de quejas, es alli sobre la que el
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proveedor de servicios tiene mayor capacidad de control, la calidad de servicio y

atencion al cliente.

En ciertos casos la insatisfaccién de los clientes se debe a la mala atencién que le
brindan los vendedores, asi, como también el engafio hacia el cliente ya que le
ofrecen un producto que le puede satisfacer la necesidad a un precio comodo sin

brindarle la garantia necesaria.

El porcentaje de insatisfacciones por aspectos relacionados con la calidad del
producto o con el precio es mucho menos relevante, la calidad del producto no
garantiza la fidelizacion del cliente, por lo que se ha de poner mayor empefio en el
desarrollo de los procesos relacionados con la calidad externa. Esto requiere de un
cambio en la orientacion de la empresa: tradicionalmente orientada al producto y la
produccion (hacia el interior) ha de reorientarse al cliente (hacia el exterior), ya que

aqui se encuentra la mayor parte de los motivos para cambiar al proveedor.

La causa de insatisfaccion puede estar en el incorrecto desempefio del personal o
mas probablemente en un proceso inadecuado disefiado, siendo conscientes de que
es altamente probable que los clientes no estén tan satisfechos como el proveedor

piensa, hay que detectar los procesos de fidelizacion fundamentales.

El objeto de intentar satisfacer siempre al cliente a la primera, no es otro que el de

conseguir su recompra y recomendaciones a terceros como prueba de su fidelidad.

Ventajas de un adecuado Servicio al Cliente:

Deben ser innumerables las situaciones que se cuentan entre ventajosas para las
empresas que prestan un adecuado servicio al cliente; no soélo porque les
proporcionara mayor entrega a sus clientes trayendo consigo mayor estabilidad en el

mercado.

Porque podemos advertir a manera de mencion simplemente; que en el caso de
atencion de reclamos de los consumidores hacia la empresa, (parte trascendental en
el servicio al cliente) las instituciones pueden evitar el dafio que pueden originar los
clientes descontentos, con el simple hecho de atender esas quejas, mediante
estrategias adecuadas. Una pérdida en las utilidades puede ser el resultado de un
cliente que no se ha quejado, o cuya gqueja no ha sido bien tratada, porque aunque
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invisible el fendmeno, puede darse que el cliente no se queja del servicio, sino
simplemente se aleja de él. Ademas, si realmente se puede acceder a una estrategia
de servicio al cliente adecuada.

El mejoramiento de los planes futuros, mediante remedios rapidos y acciones

preventivas que mejoren el atractivo conjunto de todos los servicios.

= Complementacion de una manera permanente la informacion de los
mercados, que reciba por otros medios.

= Conocimiento de lo que es importante para cada cliente en particular.

= Incremento de la confianza del reclamante de la empresa, porque un reclamo

bien atendido tiene frecuentemente el efecto de aproximar mas al cliente de lo

gue estaba antes a la empresa y su producto o servicio. Esto puede derivarse

de la oportunidad de haber mantenido un trato mas directo con el reclamante

y haberle podido demostrar una eficiencia y una atencion personalizada al

rectificar la causa del problema.

La Comunicacion
La comunicacion es la manera como los integrantes del equipo intercambian
informacion, puntos de vista, aportes. Es el mecanismo que hace posible el

funcionamiento de la organizacion.

Es vital para que el equipo humano de la empresa pueda trabajar en conjunto hacia
metas compartidas. Los medios de comunicacién que pueden ser utilizados dentro
de la empresa incluyen diversos tipos, formales e informales, escritos y orales,

colectivos y personales.

= Comunicacion supervisora.
= Circulares.

= Carteleras.

= Correo electrénico.

= Boletines.

= |ntranet.

= Reuniones colectivas.

= Reuniones privadas.

= Teléfono.
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La comunicacion es indispensable para lograr la necesita coordinacion de esfuerzos

a fin de alcanzar, los objetivos perseguidos por una organizacion.

“La comunicacién eficaz se da cuando el receptor capta el mensaje que el
emisor intenta transmitir con las menores distorsiones posibles. Si lo que
percibe el receptor es algo muy diferente de lo que pretende transmitir el

emisor, no se produce una verdadera comunicacion.”®

No es posible el desarrollo humano individual si permanecemos mental, social o
fisicamente aislados. Pongamos como ejemplo a cualquier hombre del que
tengamos memoria y que haya destacado como lider, cientifico, empresario, etc. Si
analizamos la cantidad de cosas que comunicaron al mundo y que les fueron
comunicadas podriamos darnos cuenta que la esencia de su desarrollo personal
radicd precisamente en esta actividad de proyeccion exterior. La comunicacion de

muchos de estos hombres sigue viva a través de los siglos.

Entre uno de los conceptos de Comunicacion tenemos que es un proceso continuo y
dinamico formado por una serie de acontecimientos variados y continuamente en
interaccion. La esencia de una comunicacion eficaz es la respuesta comprensiva a
esta serie de variables. La comunicacion no es una transferencia de informaciones
de un individuo a otro, resaltando claro esta; que los diferentes significados de los
mensajes humanos no pueden ser transmitidos tal cual de un individuo a otro, sino
gue estos deben ser clarificados y negociados por ambos, dado que pueden estar

influenciados por numerosas variables.

Algunos factores que influencian la comunicacion:

La percepcion La imagen que uno se hace del mundo y del otro es un elemento
esencial en la comunicacién. Para percibir es preciso sentir, interpretar y comprender
el mundo en el cual uno vive. La percepcion es pues un gesto personal e interno.
Todos los datos que un individuo posee sobre el mundo deben pasar por sus

sentidos. Sin embargo, ver no es siempre creer.

Los valores estan muy relacionados con la estima. Mucha gente no valora mas que
lo que tiene importancia para ella. Los valores influencian en gran manera el proceso
de comunicacién porgue lo mismo que las percepciones son diferentes para cada

uno. Los sistemas de valores difieren entre las personas por varias razones: la edad,

8 ROCA, Elia: Como mejorar tus Habilidades Sociales, Programa de asertividad, autoestima e inteligencia emocional, p.65.
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la transicion de la infancia a la adolescencia, el mundo del trabajo, los estudios, la
situacion de pareja, las relaciones parentales, son factores que modifican u orientan

de forma diferente la vivencia de los valores personales.

Cada sociedad y cada cultura suministran a sus miembros su propia explicacion
sobre las estructuras y sobre el significado que le da a las cosas. Estas
informaciones dan nacimiento a ideas preconcebidas y a generalidades respecto a la
forma de ver los otros. Estas ideas preconcebidas, aprendidas a una edad muy
temprana, son tan sutiles que a menudo son hasta desconocidas. Sin embargo estas
limitan, de manera importante, el estilo de comunicacion y de interaccion de una
persona con otras. Por tanto, si estas generalizaciones y estereotipos sociales y
culturales interfieren en nuestras relaciones, estas pueden también modificarlas. Por
tanto la comunicacion esta intimamente relacionada con los aspectos sociales y
culturales. La cultura ensefa a los individuos como comunicar a través del lenguaje,

los gestos, los vestidos, las comidas, la forma de utilizar el espacio, etc.

Los aspectos familiares. Para entender el mundo, podemos estudiar la familia:
situaciones criticas como la autoestima, el poder, la intimidad, la autonomia, la
confianza y la habilidad para la comunicacion... son partes vitales que fundamentan
nuestra forma de vivir el mundo. Por tanto para cambiar nuestra relacion con el
mundo, tenemos que cambiar a la familia. El estado animico de cada persona, todos
constatamos cOmo nuestro estado animico nos condiciona en nuestras relaciones.

Nuestro cansancio, nuestras preocupaciones, ansiedades, miedos, depresiones, etc.

Importancia de la Comunicacion

Gracias a la comunicacion es posible transmitir las experiencias de generacion en
generacion con el propdsito de que puedan ser asimiladas y continuadas. Sin esta
posibilidad (de comunicaciones), el avance no hubiera sido posible en ningun
sentido. Se ha demostrado que en las grandes ciudades, la mayoria de la gente
pasa aproximadamente el 70% del tiempo que esta despierta en alguna forma de

comunicacion, ya sea leyendo, escuchando, hablando o escribiendo.

Caracteristicas de la comunicacion
= En ella se debe utilizar palabras y gestos apropiados a lo que queremos

transmitir.
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= Se exteriorizan sentimientos positivos (amor, respeto, sinceridad, simpatia,
consideracion, estimacion, etc.).

= En la comunicacion se responde con sentimientos y actitudes positivas, en
forma serena y adulta, aun cuando los mensajes vengan cargados de
sentimientos y actitudes negativas.

= Se emiten ideas claras, concisas y convincentes; con sentimientos positivos;

en forma oportuna y sin interferencias de ruidos fisicos prejuicios psicolégicos.

Objetivos de la comunicacion

Aristoteles definié el estudio de la (comunicacion) retérica como la busqueda de
"todos los medios de persuasion que tenemos a nuestro alcance". Analizé las
posibilidades de los demas propdsitos que puede tener un orador; sin embargo, dejo
muy claramente asentado que la meta principal de la comunicacion es la persuasion,
es decir, el intento que hace el orador de llevar a los demas a tener su mismo punto

de vista.

Tipos de comunicacion

La comunicacion es uno de los procesos de mayor importancia para que una unidad
de informacién pueda llevar un servicio de excelencia y conserve un ambiente
organizacional agradable. La misma se debe llevar de forma directa, clara, precisa y
honesta. Se pueden mencionar tres tipos de comunicacion basicas y estas son la

pasiva, asertiva y agresiva.

Comunicaciéon pasiva: Es la que esta relacionada a la persona que no expresa
necesidades, posturas ni opiniones. Que normalmente esta de acuerdo con los otros

aunque vaya en contra de sus propias creencias.

Comunicacién asertiva: Podemos definirla como una actitud de autoafirmacion y
defensa de nuestros derechos personales, que incluye la expresion de nuestros
sentimientos, preferencias, necesidades y opiniones, en forma adecuada;

respetando, al mismo tiempo, los de los demas.

La asertividad busca servirnos de ayuda para reconocernos a nosotros mismos,
desarrollar nuestra autoestima y mejorar los niveles de comunicacion interpersonal,

logrando hacerla mas honesta y directa. Es la relacionada con aquella persona que
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expresa sus necesidades, deseos y opiniones, toma postura en situaciones y trata

de entender a la otra persona antes de manifestar sus propios sentimientos.

Importancia de la comunicacién asertiva

» Facilita la comunicacion y minimiza la posibilidad de que los demas
malinterpreten nuestros mensajes.

»= Ayuda a mantener relaciones interpersonales mas satisfactorias.

= Aumenta las posibilidades de conseguir lo que deseamos.

= Incrementa las satisfacciones y reduce las molestias y conflictos producidos
por la convivencia.

* Mejora la autoestima.

= Favorece las emociones positivas, en uno mismo y en los demas.

Comunicacién agresiva: Es aquella que se relaciona con la persona que expresa
necesidades, deseos u opiniones hostilmente. Normalmente trata de imponer sus
formas de pensar a los demas e ignora todo sentimiento o postura que sea contraria
a él o ella. La agresividad es otra forma de conducta no asertiva de caracter opuesto
a la inhibicion. Consiste en no respetar los derechos, sentimientos e intereses de los

demas, incluye conductas como ofenderlos, provocarlos o atacarlos.

“‘La agresividad es otra forma de conducta no-asertiva de caracter opuesto a la
inhibicién. Consiste en no respetar los derechos, sentimientos e intereses de los
demas.”® Y. en su forma mas extrema, incluye conductas como ofenderlos,
provocarlos o atacarlos. La conducta agresiva puede ser fisica 0, mas

frecuentemente, verbal.

Comunicacién Intrapersonal: La comunicacién intrapersonal es esencial para
controlar nuestras emociones, adecuarlas al momento o a la situacion, dejar de ser
esclavos de ellas, y ser mas capaces de afrontar en forma oOptima cualquier

contratiempo, sin dar lugar a alteraciones.

Un aspecto importante de la inteligencia emocional intrapersonal es la capacidad de
comunicarnos eficazmente con nosotros mismos; es decir, de percibir, organizar y

recordar nuestras experiencias, pensamientos y sentimientos en las formas que mas

9 ROCA, Elia: Como mejorar tus Habilidades Sociales, Programa de asertividad, autoestima e inteligencia emocional, p.15.
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convengan, conforme con lo que puede apreciarse en el analisis de esta palabra,

este tipo de comunicacion ocurre en el interior del individuo.

El mondlogo es una forma expresiva, el discurso que un emisor se dirige a si mismo.
Se emplea también en las obras draméticas y narrativas para revelar estados de
conciencia, conjuntamente con sus respectivos procesos siquicos, se expresa en
primera persona. De alli, el énfasis en el emisor y el predominio de expresiones

exclamativas.

Comunicacion Interpersonal: La comunicacion interpersonal es la forma mas
primaria, directa y personal de la comunicacion. Ella ofrece la oportunidad de que
usted y otras personas puedan verse, compartir ideas, interrumpir o suspender el

didlogo.

La comunicacion interpersonal es un acto creativo, que ofrece, tanto al emisor como

al preceptor, la posibilidad de una expansion sin limites por via del dialogo.

Ella permite no solamente la comunicacion a través de la palabra, sino también con
gestos, movimientos, ademas que forma parte del lenguaje. Se trata de una
comunicacion total, con el interés de crear relaciones profundas y satisfactorias, a
través de ella, se logra un elevado grado de interaccién y mayores posibilidades de
éxito en el intento comunicativo. Implica un cambio de conducta entre el emisor y el
receptor del mensaje. Cuando dos o mas personas hablan, se dice que hay una
relacion de comunicacion, esta relacion recibe el nombre de interpersonal y es el tipo
de comunicacion que la generalidad de las personas practicamos la mayor parte del
tiempo, ocurre cuando usted establece una comunicacion dialogante con otra u otras
personas, cuando departe de los familiares, amigos, cuando se solicita orientacion
de sus asesores en el Centro Local, etc. Esto quiere decir que debe darse dentro
del marco familiar, en la comunidad, en una institucion, organizacion o asociacion

profesional.

El didlogo es la forma mas completa de comunicacion entre los hombres. Se opone
al homologo, pues si pone énfasis en el receptor del mensaje, se remite

simultAineamente a varios marcos de referencia y con suma frecuencia utiliza
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oraciones interrogativas. Asi mismo, permite la exteriorizacion de las ideas por

medio de la conversacion.

El dialogo no s6lo permite establecer conversacion, sino que también es empleado
en las obras draméticas, en las de caracter narrativo, en la prensa, radio, cine y

television.

El didlogo, como se ha visto, es una relacion reciproca que se establece entre dos o
mas seres, que alternativamente expresan sus ideas, sensaciones o afectos.
Representa un valioso medio para unificar a los seres, acercarlos, cubrir la distancia

entre ellos a través de la emision y recepcién de mensajes portadores de sentido.

El didlogo se destruye cuando no se sabe:
= Qiry entender las razones de los otros.
= Expresar un punto de vista con sosiego, serenidad y equilibrio.
» Respetar y tolerar la opinion divergente.
= Sustituir el prejuicio prepotente por el juicio ponderado.
= Derogar la compulsividad vehemente por el andlisis pertinente.

= Subrayar el espiritu de solidaridad en lugar de la estridencia enrojecida.

Comunicacién Masiva: Al crecer la civilizacion y hacerse poderosa, sobrevino la
necesidad de nuevos medios de comunicacion, consonos con ese desarrollo. Asi
pues, al buscar el hombre su propia trascendencia, utilizd instrumentos que
permitieron la extension de sus sentidos. De la comunicacion directa, personal, se
pasa a una comunicacion pasiva. Esto quiere decir que cuando las implicaciones
del mensaje van mas all4 de nuestras propias fronteras, se debe recurrir a medios
técnicos para ampliar el contenido y la fuerza de lo que se quiere comunicar. Se
pasa de la esfera humana a la esfera social y masiva. El proceso comunicacional

sigue siendo el mismo, lo que cambia son los medios utilizados.

El desarrollo de estos medios de comunicacién masiva ha planteado nuevas formas
de encarar el mundo, lo que constituye un reto para el hombre actual. El hombre
estd sometido a un continuo bombardeo de mensajes, de los cuales él no puede
sustraerse. Los problemas que suscitan los medios de comunicacion de masas son

profundos y reflejan la transformacién de nuestro mundo. EI hombre actual es
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coparticipe de esa trasformacion. El problema para el ser humano, en el momento
actual, es poder establecer la comunicacion casi perdida a causa de ese bombardeo
unilateral a que esta sometido por la accidon persuasiva de los medios de

comunicacién masiva.

Comunicacién Descendente: La que baja de unidades administrativas superiores a
las unidades inferiores (de gerente a subgerente, de jefe de unidad a jefe de
seccion, etc.). El mensaje generalmente contiene Ordenes, instrucciones,

normativas, etc.

Comunicacién Ascendente: De subordinado a superior. Es contraria a la anterior.
Va de unidades administrativas inferiores a las unidades superiores. El mensaje

generalmente contiene informes, relaciones de cuentas, solicitudes, etc.

Comunicacion Horizontal: Entre personas de igual nivel jerarquico. Circula en la
empresa entre unidades de una misma jerarquia administrativa (de gerente a

gerente, de seccion a seccion).

La Personalidad

Una definicion actual es que la Personalidad se refiere a los patrones de
pensamientos caracteristicos que persisten a través del tiempo y de las situaciones,
y que distinguen a una persona de otra, la personalidad esta intimamente

relacionado con el emparamento. Y el caracter.

Tipos de personalidad:
Extroversion: Locuaz, atrevido, activo, bullicioso, vigoroso, positivo, espontaneo,
efusivo, enérgico, entusiasta, aventurero, comunicativo, franco, llamativo, ruidoso,

dominante, sociable.

Afabilidad: Calido, amable, cooperativo, desprendido, flexible, justo, cortés,
confiado, indulgente, servicial, agradable, afectuoso, tierno, bondadoso, compasivo,

considerado, conforme.

Dependencia: Organizado, dependiente, escrupuloso, responsable, trabajador,
eficiente, planeador, capaz, deliberado, esmerado, preciso, practico, concienzudo,

serio, ahorrativo, confiable.
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Estabilidad emocional: Impasible, no envidioso, relajado, objetivo, tranquilo,
calmado, sereno, bondadoso, estable, satisfecho, seguro, imperturbable, poco
exigente, constante, placido, pacifico.

Cultura o inteligencia: Inteligente, perceptivo, curioso, imaginativo, analitico,
reflexivo, artistico, perspicaz, sagaz, ingenioso, refinado, creativo, sofisticado, bien

informado, intelectual, hébil, versatil, original, profundo, culto.

2.2 MARCO LEGAL
En la creaciébn de una empresa es necesario cumplir con requisitos legales
decretados por el gobierno y para lograr una mejor comprension se detalla a

continuacion la informacion previamente investigada y actualizada de los mismos:

De su Constitucion:

Este tipo de negocio se constituira como una Compariia en nombre colectivo ya que
estara conformada por dos socios copropietarios segun el Art.1 de la Codificacion
de la Ley de Compafiia especifica que: Contrato de compariia es aquel por el cual
dos 0 mas personas unen sus capitales o industrias, para emprender en operaciones

mercantiles y participar de sus utilidades.

Art. 43.- El capital de la compafia en nombre colectivo se compone de los aportes
gue cada uno de los socios entrega o promete entregar. Para la constitucion de la
compafiia sera necesario el pago de no menos del cincuenta por ciento del capital
suscrito. Si el capital fuere aportado en obligaciones, valores o bienes, en el contrato

social se dejara constancia de ello y de sus avallos.

La escritura de formacion de una compaiiia en nombre colectivo sera aprobada por
el juez de lo civil, el cual ordenard la publicacién de un extracto de la misma, por una
sola vez, en uno de los periédicos de mayor circulacion en el domicilio de la

compafia y su inscripcién en el Registro Mercantil.

Responsabilidades de los socios.- Art. 114.- El contrato social establecera los
derechos de los socios en los actos de la compafia, especialmente en cuanto a la
administracién, como también a la forma de ejercerlos, siempre que no se opongan a

las disposiciones legales. No obstante cualquier estipulacién contractual.
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De lainscripcion:

El Cédigo de Comercio, en su art. 119 sefala que: “Toda compafia de comercio,
antes de dar principio a sus operaciones debera ser constar con su constitucion
pactos y condiciones, en escritura publica que se presentara por suscripcién en el

”

Registro Mercantil....”.

Del Registro Unico de Contribuyentes

Para desarrollar las actividades comerciales es necesario contar con el Registro
Unico de Contribuyentes, conforme indica DE LA CODIFICACION DEL REGISTRO
UNICO DEL CONTRIBUYENTE

Art. 3.- DE LA INSCRIPCION OBLIGATORIA.- especifica que: “Todas las personas
naturales y juridicas, entes sin personalidad juridica, nacionales y extranjeras, que
inicien o realicen actividades econdomicas en el pais en forma permanente u
ocasional que generen u obtengan ganancias, beneficios, remuneraciones, y otras
rentas, sujetas a tributacion en el Ecuador, estan obligados a inscribirse, por una

sola vez en el Registro Unico de Contribuyente.

Art 5 DEL NUMERO DE REGISTRO.- El Servicio de Rentas Internas, establecera, el
sistema de numeracion que estime mas conveniente para identificar a las personas
juridicas, entes sin personalidad juridica, empresas unipersonales, nacionales y

extranjeras, publicas o privadas.

De los Permisos que debemos obtener:

Para establecer legalmente un negocio se debe cumplir con los permisos de ley:

Del Cuerpo de Bomberos.

Segun el art. 35 de la Ley de defensa contra incendios que habla sobre las

Facultades especiales de los Primeros Jefes de Cuerpos de Bomberos.

De los que otorga el Municipio

Impuesto de Patentes Municipales:

Establécese el impuesto de patentes municipales que se aplicard de conformidad
como lo que determina la LEY ORGANICA DE REGIMEN MUNICIPAL, en sus art.
364 y 365.
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Art. 364.- Estan obligados a obtener la patente y, por ende, el pago del impuesto
todos los comerciantes e industriales que operen en cada cantén asi como los que

ejerzan cualquier actividad de orden econémico.

Art. 365.- Para ejercer una actividad econdémica de caracter comercial o industrial se
deber& obtener una patente, anual, previa inscripcién en el registro que mantendra

para estos efectos, cada municipalidad.

En caso de que sea artesano:

Si la Administracion Tributaria Municipal, determine que la inversion efectuada por el
artesano es superior a la referida en el literal b del articulo 1 de la Ley Reformatoria
a la Ley de defensa Artesanal, publicada en el Reg. Oficial # 940 del 7 de mayo de
1996, ($86,000.00) procedera a realizar la determinacion tributaria correspondiente.

Por lo que conforme estipula el Art. 367 del mismo cuerpo de Ley, estaran exentos
de impuesto unicamente los artesanos calificados como tales por la JUNTA
NACIONAL DE DEFENSA DEL ARTESANO.

Segun el articulo 21 DE LA LEY DE ORDENANZA MUNICIPAL DE PATENTES
gue trata de las exenciones establece lo siguiente: Estan exentos de este impuesto
los artesanos calificados, teniendo como obligacion individual cada artesano
presentar los requisitos para el registro y obtener los beneficios, reservandose la
Direccion Financiera, el derecho de observar las calificaciones que por uno u otro
motivo no se ajusten a las disposiciones de la ley. La Direccion financiera Municipal
llevara u registro oficial para fines estadisticos.

N° 00558 REGISTRO OFICIAL N16 1 sept. - 09

Del Permiso del Ministerio de Salud Publica.

Considerando: Que, el articulo 361 de la Constitucion de la Republica del Ecuador
dispone que “El Estado ejercera la rectoria del sistema nacional de salud a través de
la autoridad sanitaria nacional, sera responsable de formular la politica nacional de
salud, y normara, regulard y controlara todas las actividades relacionadas con la

salud, asi como el funcionamiento de las entidades del sector.”

Que, el articulo 154 de la Carta Constitucional manda: “A las ministras y ministros de

Estado, Ademas de las atribuciones establecidas en la ley les corresponde: 1.
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ejercer la rectoria de las Politicas publicas del area a su cargo y expedir los
acuerdos y resoluciones administrativas que Requiera su gestion...”;

Que, de conformidad con lo previsto en el Art. 6 numeral 24 de la Ley Organica de
Salud, Corresponde a la autoridad sanitaria nacional la regulacion, vigilancia, control
y autorizacion Para el funcionamiento de los establecimientos y servicios de salud,
publicos y privados, con o Sin fines de lucro;

Que, la ley ibidem, en el Art. 130 sefiala que los establecimientos sujetos a control
sanitario Para su funcionamiento deberan contar con el permiso otorgado por la
autoridad sanitaria Nacional, el mismo que tendr& vigencia de un afio calendario;
Que, el Art. 180 de la ley ibid. Establece que “La autoridad sanitaria nacional
regulara, licenciard Y controlara el funcionamiento de los servicios de salud publicos
y privados, con y sin fines de Lucro, autbnomos, comunitarios y de las empresas
privadas de salud y medicina propagada y Otorgara su permiso de
funcionamiento...”;

Que, el articulo 194 de la citada ley, establece que “Para ejercer como profesional de
salud, se Requiere haber obtenido titulo universitario de tercer nivel, conferido por
una de las Universidades establecidas y reconocidas legalmente en el pais o por
una del exterior, Revalidado y refrendado. En uno y otro caso debe estar registrado
en el CONESUP y por la Autoridad sanitaria nacional”;

Que, el articulo 195 de la Ley Organica de Salud permite que “Los titulos de nivel
técnico superior o tecnolégico asi como los de auxiliares en distintas ramas de la
salud, para su habilitacion deben ser registrados en las instancias respectivas e
inscritos ante la autoridad sanitaria nacional”;

Que, mediante Acuerdo Ministerial N° 4202, publicado en el Registro Oficial N° 14 de
28 de agosto de 1998, se expidid el Reglamento para el Funcionamiento de los
Laboratorios de diagnostico Clinico;

Que, los laboratorios de diagndstico clinico como servicios de salud sujetos a control
y vigilancia sanitaria, requieren para su funcionamiento cumplir con estandares que
aseguren la calidad y confiabilidad de los resultados de los analisis clinicos que en

ellos se realice;

Que, los laboratorios de diagnéstico clinico, estan sujetos a control sanitario y en
consecuencia deben cumplir la normativa establecida en el Acuerdo Ministerial N°
818, expedido el 19 de diciembre del 2008;
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Que, se hace necesario actualizar el reglamento vigente incluyendo nuevas
disposiciones en relacion con infraestructura, recursos humanos, equipamiento,
calidad, bioseguridad y ética profesional; y, en ejercicio de las atribuciones que le
confieren los Arts. 151 y 154 de la constitucién de la Republica del Ecuador,
Acuerda:

EXPEDIR EL REGLAMENTO SUSTITUTIVO PARA EL FUNCIONAMIENTO DE
LOS LABORATORIOS DE DIAGNOSTICO CLINICO.

TITULO |
CAPITULO |
AMBITO DE APLICACION

Art. 1.- Las disposiciones contenidas en el presente reglamento rigen para todo el
territorio nacional y son aplicables para el funcionamiento, vigilancia y control de los
laboratorios de diagndstico clinico, asi como del ejercicio de los profesionales y

personal auxiliar que laboren en estos establecimientos.

CAPITULO Il

TIPOLOGIA DE LOS LABORATORIOS DE DIAGNOSTICO CLINICO

Art. 2.- Laboratorio de diagndstico clinico es la denominacién genérica de los
servicios técnicos complementarios de salud, publicos o privados, en los que se
realizan analisis clinicos generales o0 especializados de muestras bioldgicas
provenientes de individuos sanos o enfermos, cuyos resultados apoyan en la

prevencion, diagnostico, tratamiento y monitoreo de los problemas de salud.

Art. 3.- Los laboratorios de diagndstico clinico podran ser de los siguientes tipos:
a) Laboratorio de diagnéstico clinico general; y,

b) Laboratorio de diagndéstico clinico especializado.

Art. 4.- Laboratorio de diagnéstico clinico general: Es aquel servicio de salud al que
le compete analizar cualitativa y cuantitativamente muestras biolégicas provenientes
de individuos sanos o enfermos, en aspectos: fisicos, quimicos, bioquimicos,

enzimaticos y basicos de microbiologia, hematologia, inmunologia y endocrinologia.
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Art. 5.- Laboratorio de diagnéstico clinico especializado: Es aquel servicio de salud
en el que pueden realizarse analisis clinicos generales y especializados, en una o
mas de las

Siguientes areas: anatomia patoldgica y citologia, microbiologia, hematologia,

inmunologia, endocrinologia, biologia molecular, toxicologia y genética.

TITULO I
CAPITULO |
DEL FUNCIONAMIENTO DE LOS LABORATORIOS DE DIAGNOSTICO CLINICO

Art. 6.- Los laboratorios de diagndstico clinico para su funcionamiento deberan tener
permiso otorgado por las direcciones provinciales de salud de su respectiva
jurisdiccidn, para tal efecto deberan cumplir con los siguientes requisitos:
1.- Solicitud al Director Provincial de Salud, consignando la siguiente informacion:
a) Nombre del propietario o representante legal.
b) Nombre, razén social o denominacion del establecimiento.
c) Numero de Registro Unico de Contribuyentes (RUC) y cédula de ciudadania o
Identidad del propietario o representante legal del establecimiento.
d) Ubicacién del establecimiento: cantdn, parroquia, sector, calle principal,

numero e Intersecciones, teléfono, fax, correo electronico si tuviere.

2.- Con la solicitud se adjuntara:

a) Copia del Registro Unico de Contribuyentes (RUC);

b) Copia de la cédula de ciudadania o identidad del propietario o representante
legal del establecimiento;

c) Documentos que acrediten la personeria juridica cuando corresponda,;

d) Nomina del personal laborara en el establecimiento (profesional y Auxiliar);

e) Copia del(os) titulo(s) del(os) profesional(es) de la salud que laboran en el
establecimiento, debidamente registrados en el Ministerio de Salud Publica;

f) Plano del establecimiento a escala 1:50 para obtener el permiso por primera
vez 0 en caso de modificaciones a la infraestructura;

g) Croquis de ubicacion del establecimiento;

h) Permiso otorgado por el Cuerpo de Bomberos;
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1) Copia de los certificados ocupacionales de salud del personal que labora o
laborara en el establecimiento, conferido por un centro de salud del Ministerio
de Salud Publica;

j) Manuales de calidad y de bioseguridad para la renovacién del permiso.

Art. 7.- La documentacién completa sera entregada en el Area de Salud a la que
pertenece el establecimiento, para la evaluacion documental y verificacion de la
ubicacion del local, de lo cual se emitird un informe en un plazo de 48 horas, desde

la fecha de recepcién de la respectiva documentacion.

Art. 8.-Si la evaluacion documental es favorable se remitir4 al Proceso de Control y
Vigilancia sanitaria provincial para la inspeccion del establecimiento por parte de la
comision técnica de inspeccion designada por el Director o Directora Provincial de
Salud. La inspeccion es obligatoria cuando la solicitud de permiso de
funcionamiento es por primera vez y se realizara aleatoriamente para la renovacion
anual, salvo denuncia expresa de incumplimiento de la normativa vigente o
modificaciones estructurales o de tipologia, las que obligatoriamente deberan ser
notificadas para la correspondiente autorizacion por parte de la autoridad sanitaria.
Las comisiones técnicas para la inspeccion estaran conformadas por profesionales

técnicos de La Direccion Provincial de Salud.

Art. 9.- La comision técnica emitird el informe y en el caso de ser favorable, el
interesado procedera a cancelar el derecho por el servicio correspondiente; una vez
cancelado el valor en el sistema bancario asignado se emitira el permiso de
funcionamiento debidamente legalizado por el Director o Directora Provincial de
Salud y Coordinador o Coordinadora de Control y vigilancia Sanitaria Provincial, con

sus firmas y sellos respectivos.

Art. 10.- Los permisos de funcionamiento se renovaran anualmente, durante los
primeros 180 dias de cada afio, previo a la presentacion y cumplimiento de los
requisitos establecidos en este capitulo, adjuntando ademas el permiso de
funcionamiento del afio anterior. Para la renovacion del permiso de funcionamiento

no se requiere informe de inspeccién.
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Art. 11.- Una vez autorizado el funcionamiento de un laboratorio de diagndéstico
clinico y cualquier cambio en su denominacion o razon social, asi como en las
actividades que realiza debe notificar a la Direccion Provincial de Salud respectiva,

para la inspeccion en el momento que dicha autoridad lo considere necesario.

CAPITULO II

DEL PERSONAL DE LOS LABORATORIOS DE DIAGNOSTICO CLINICO

Art. 12.- Los profesionales de la salud, responsables de los laboratorios de
diagnostico clinico general, deben tener uno de los siguientes titulos universitarios
de tercer nivel: bioquimica clinica, bioguimica y farmacia, bioquimica farmacéutica,
quimica farmacéutica, licenciatura en laboratorio clinico o bioanalisis clinico; o cuarto
nivel para médicos con especialidad en laboratorio clinico; debidamente registrados
en las instancias competentes, e inscritos en la Direccion Provincial de Salud en la

gue van a ejercer su actividad profesional:

Art. 13.- Seran responsables de los laboratorios de diagnostico clinico
especializados, los profesionales de la salud con titulo de especialistas de cuarto
nivel, en las competencias de especialidad que corresponde a estos servicios,

debidamente registrados e inscritos en las instancias competentes.

Art. 14.- Los laboratorios de diagndéstico clinico podran tener entre su personal a
profesionales de la salud con titulos de tecnologia médica registrados en el
CONESUP vy por la autoridad sanitaria nacional como personal de apoyo técnico,
guienes estan obligados a limitar sus actividades al area que el titulo les asigne, asi
como personal auxiliar, quienes estaran bajo la supervision de los profesionales que

se mencionan en los articulos 12 y 13 del presente reglamento.

Art. 15.-El personal requerido en el laboratorio estara determinado por la tipologia

del mismo y la demanda del servicio.

Art. 16.- El responsable técnico del laboratorio de diagndstico clinico sera
responsable de los resultados de los analisis clinicos realizados, asi como del dafio
gue pudiera ocasionarse a los pacientes por el incumplimiento o inobservancia de
las disposiciones vigentes y vigilara el cumplimiento de las normas por parte de todo

el personal que labora en dicho servicio.
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CAPITULO 1l
DE LA INSTALACION E INFRAESTRUCTURA

Art. 17.- Los laboratorios de diagndstico clinico se instalaran en sitios alejados de
focos de contaminacion y zonas vulnerables a desastres naturales, no deben

compartir espacios con viviendas ni actividades industriales.

Art. 18.- Se prohibe instalar puntos o sitios de toma de muestras para analisis
clinicos en farmacias o en lugares anexos a estas, asi como en locales o

establecimientos en los que no existan laboratorios de diagndéstico clinico.

Art. 19.- El area fisica asignada a un laboratorio de diagnéstico clinico dependera de
la Cantidad de pacientes a ser atendidos, no pudiendo ser menor a 30 metros

cuadrados y debe tener las siguientes caracteristicas:

a) Buena ventilacion;

b) Buena iluminacién natural y artificial;

c) Cubierta, pisos y paredes lisos y de material de facil limpieza;
d) Abastecimiento de agua potable permanente;

e) Instalaciones eléctricas protegidas; vy,

f) Alcantarillado conectado a la red publica o pozo séptico.

Art. 20.- Los laboratorios de diagnéstico clinico, dependiendo del tipo al que
pertenecen y de las actividades que realizan podran tener las siguientes areas
debidamente rotuladas:

a) Sala de espera: espacio amplio, con adecuada iluminacion y ventilacion,
ubicado a la entrada del laboratorio;

b) Toma de muestras: existird al menos un cubiculo dedicado exclusivamente
para la toma de muestras;

c) Area administrativa: cuando el servicio lo requiera y en funcién de la demanda,
esta area funcionard independientemente y podra ser compartida con la
Secretaria y Archivo;

d) Laboratorio propiamente dicho o area de procesamiento: los laboratorios de
diagndstico clinico contaran como minimo con las siguientes secciones: Uro
analisis, Parasitologia, Hematologia, Bioquimica, Inmunoserologia; las que

pueden funcionar en un solo espacio fisico. Los laboratorios de diagndstico
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clinico especializados en microbiologia, toxicologia, Anatomia patologica y
citologia deben organizarse en é&reas independientes. El area de
procesamiento debe ser un espacio con acceso restringido a personal no
autorizado;

e) Lavado y esterilizacion de material: debe funcionar como un érea
independiente, con lavabo con desaguie adecuado en buenas condiciones de
funcionamiento, y equipos apropiados para la esterilizacién del material;

f) Servicio(s) higiénico(s) y lavamanos, de ser posible uno para uso de los
pacientes;

g) Area para reactivos y materiales: el laboratorio dispondra de un espacio libre
de humedad con anaqueles en cantidad suficiente, de acuerdo a sus
necesidades, para el almacenamiento de reactivos y materiales, los que
deben estar organizados conforme requiera el flujo del proceso que aplique el
laboratorio; las condiciones de almacenamiento y conservacion de reactivos y

materiales dependera de la naturaleza de los mismos.

CAPITULO IV
DEL EQUIPAMIENTO E INSUMOS

Art. 21.- De acuerdo a su tipologia, los laboratorios de diagndstico clinico deberan
disponer del equipamiento, insumos, materiales y reactivos para realizar los analisis
clinicos que les corresponda, las técnicas automatizadas no excluyen las técnicas

manuales.

Art. 22.- Los equipos deben disponer de un procedimiento operativo para su

funcionamiento, manual de instrucciones para limpieza y mantenimiento.

Art. 23.-Los reactivos bioquimicos y de diagnéstico clinico contendran en su etiqueta
el numero de lote, fechas de elaboracion y de caducidad, la temperatura y
condiciones de conservacion y el registro sanitario nacional. Los reactivos
preparados o reconstituidos en el laboratorio registraran en su envase las fechas de

preparacion o reconstitucién y de caducidad.

TITULO Il
CAPITULO |

DE LA CALIDAD EN LOS LABORATORIOS DE DIAGNOSTICO CLINICO
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Art. 24.- Los responsables técnicos de los laboratorios de diagnostico clinico

organizaran un sistema de calidad, basado en la aplicacion de un manual de calidad

que debera incluir lo siguiente:

a)

b)

c)

d)

f)

9)

h)

Descripcion del laboratorio de diagnostico clinico.- Registra la identificacion
legal, la tipologia, planos del laboratorio, equipos, la lista de analisis que
realiza y la estructura organizacional:

Politica de calidad.- Describe la misidn, vision y politica de calidad. La politica
sera revisada anualmente y actualizada por el responsable técnico, si se
considera necesario;

Capacitacion del personal.- Describe las funciones, formaciones vy
capacitaciones para cada cargo, asi como los programas anuales de
capacitacion;

Manuales de procedimientos.- Describe las etapas pre-analitica, analitica y
post-analitica para cada proceso y grupos relacionados de determinaciones o
analisis que se realicen en el laboratorio;

Equipos, reactivos y fungibles.- Describe las cantidades referenciales y las
Especificaciones técnicas de los equipos, reactivos y material fungible; asi
como los mecanismos de adquisicion, disponibilidad de repuestos,
capacitacion del personal para su uso, programa de calibracion y
mantenimiento;

Bioseguridad.- Describe las medidas de bioseguridad implementadas para
proteger a las personas, muestras y medio ambiente de acuerdo a normas
nacionales vigentes;

Protocolos de solicitud, toma y manejo de muestras.- Describe los
procedimientos para el formato de solicitud, recoleccion, procesamiento,
identificacion y tratamiento de las muestras. Asimismo, describe los criterios
de aceptacion y rechazo de muestras, tiempo Yy condiciones de
almacenamiento de las muestras primarias, condiciones de identificacion y
alicuotas, cierre de los recipientes, temperatura, tiempo de conservacion y
congelacion de liofilizados reconstituidos;

Control de calidad interno.- Describe los mecanismos de sistematizacion y
registro del control de calidad analitico para cada analisis y las medidas
correctivas en caso de desviaciones;
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)

k)

Control de calidad externo.- Describe los mecanismos de participacion en
programas nacionales de control de calidad realizados por el laboratorio de
referencia de la autoridad sanitaria nacional, o por otros laboratorios
certificados por la autoridad,

Sistema de informacién del laboratorio.- Describe los procedimientos
manuales o

Automatizados para el manejo de la informacién y las garantias en cuanto a
seguridad, confidencialidad, integridad y restriccion del acceso a la misma;
Informe de resultados.- Describe el formato del informe y el procedimiento de
liberaciobn de resultados. Los resultados procedentes de laboratorios de
derivacion, deberan presentar la identificacién del mismo;

Contratacion con laboratorios de derivacion para aquellos analisis que no se
Realicen en el establecimiento.- Describe los procedimientos técnicos y
administrativos para evaluar, seleccionar y contratar a los laboratorios de
derivacion, asi como las corresponsabilidades en la interpretacion y liberacion

de los resultados;

m) Procedimientos de contingencia.- Describe las acciones previstas para el caso

de fallo de funcionamiento de los equipos y los acuerdos de remision de las

muestras a otro laboratorio autorizado;

n) Comunicacion e interaccion con los usuarios.- Describe los procedimientos

para la evaluacion de la satisfaccion, asi como el estudio y tratamiento de

reclamos por parte de los usuarios del servicio; vy,

0) Cddigo de ética.- Describe las normas de conducta del laboratorio y del

CAPI
DE LA ENTREGA Y CONSERVACION DE RESULTADOS

personal Profesional y no profesional ante los usuarios del servicio y la

comunidad.

TULO Il

25.- Los resultados de los andlisis clinicos realizados a los pacientes

ambulatorios seran entregados al usuario o al profesional tratante. Los resultados de
analisis clinicos de internacién y emergencia se enviaran al servicio del profesional
tratante y al egreso seran entregados al usuario, dejando una copia en el archivo.
Los resultados de analisis clinicos realizados a pacientes con discapacidad mental o

menores de edad seran entregados al profesional tratante o su representante legal.
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Art. 26.- Los resultados de andlisis clinicos que impliqguen un prondstico vital o un
riesgo de salud publica se transmitiran inmediatamente al profesional tratante y, en
su ausencia, el profesional responsable del laboratorio de diagnéstico clinico
informara al usuario de los resultados, recomendandole la consulta a un profesional
tratante. Ademas, las enfermedades de notificacidon obligatoria deberan informarse a
la autoridad sanitaria de la jurisdiccion.

Art. 27.- Los resultados de los andlisis clinicos, durante un proceso médico legal, se
entregaran solo a la autoridad que solicita el examen, garantizando la

confidencialidad.

Art. 28.- La solicitud e informe de resultados del laboratorio de diagndstico clinico
perteneciente a servicios de salud publicos o privados, registraran la informacion
requerida en el formulario correspondiente de la historia clinica Unica vigente. La
transmision de resultados por via electronica debera garantizar su validez y el
respeto a la confidencialidad. En el caso de laboratorios particulares se aplicaran las

disposiciones establecidas en los articulos 25y 26 del presente reglamento.

Art. 29.- El registro diario de los andlisis clinicos realizados con el numero

consecutivo, se mantendra en cada seccion del laboratorio de diagndstico clinico.

Art. 30.- Los archivos de los resultados de los andlisis clinicos se conservaran
durante 5 afos; Los resultados de anatomia patoldgica y citologia durante 10 afios;
los resultados de control de calidad interna y externa, durante 5 afos; los informes
de correccion de errores de calidad, durante 5 afios; y los documentos de

mantenimiento de equipos, durante el periodo de utilizacion.

CAPITULO 1l

DE LA BIOSEGURIDAD

Art. 31.-El responsable técnico del laboratorio de diagnéstico clinico garantizara que
el personal que labora en el establecimiento aplique las normas y los procedimientos
de bioseguridad vigentes en el pais, y que cada procedimiento técnico sea confiado

a personal con calificacion y experiencia apropiadas.

Art. 32.- El responsable técnico del laboratorio de diagndstico clinico aplicara las
medidas de bioseguridad para proteger al personal de los riesgos por exposicion a
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sangre o fluidos corporales, a materiales contaminados, detergentes vy
desinfectantes téxicos, solventes fijadores de tejidos, a derrames y a quemaduras
fisicas o quimicas. Ademas, deber& proveer ropa de laboratorio adecuada, insumos

de proteccidén y reactivos para la descontaminacién de areas.

Art. 33.- El responsable técnico del laboratorio de diagndéstico clinico tomara las
medidas para asegurar la vacunacién para hepatitis B y tétanos del personal, la
proteccién del ambiente de trabajo, la provision de guantes, protectores oculares,
mascarillas, asi como la limpieza de las areas de trabajo y la identificacion y
disposicién diferenciada de desechos peligrosos.

Art. 34.- Los desechos generados durante la toma y procesamiento de las muestras
se clasificaran como desechos comunes, infecciosos y especiales y para cada grupo
debera establecerse un protocolo de generacion, separacion en la fuente,
almacenamiento y entrega a las empresas municipales encargadas del transporte,
tratamiento y disposicion final de los desechos; estos deberan eliminarse conforme a

la legislacion y reglamentacion vigentes.

Art. 35.- La recoleccion, transporte, tratamiento y disposicion final de desechos es
responsabilidad de los municipios que la realizaran de acuerdo con leyes,
reglamentos y ordenanzas que se dicten para el efecto, con observancia de normas

de bioseguridad y control determinadas por la autoridad sanitaria nacional.

Art. 36.- Los reactivos toxicos, peligrosos o potencialmente contaminantes se
almacenaran en condiciones especificas conocidas por el personal y se aplicaran las
medidas para evitar riesgos o0 accidentes. Los reactivos caducados deberan

desecharse como desechos especiales.

CAPITULO IV

DE LOS PRINCIPIOS ETICOS

Art. 37.- Los laboratorios de diagnostico clinico deben atender a sus usuarios sin
discriminacion por motivos de origen, género, generacion, pertenencia étnica,
religion, orientacion sexual, discapacidad o cualquier otra condicion que vulnere sus

derechos constitucionales.
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Art. 38.- Los laboratorios de diagndstico clinico funcionaran bajo la responsabilidad
de profesionales autorizados y calificados, conforme lo determinan los articulos 12 y
13 del presente reglamento, los cuales no deberan comprometer su titulo o firma en

actividades diferentes a las autorizadas.

Art. 39.- Los laboratorios de diagnéstico clinico colaboraran con el trabajo de las
autoridades de salud en casos de emergencia sanitaria en el area de sus

competencias.

Art. 40.- Los laboratorios de diagndéstico clinico no utilizaran las muestras de los
usuarios para fines comerciales o que violen la confidencialidad de los resultados sin

el consentimiento previo del usuario.

Art. 41.- Los profesionales y personal auxiliar de los servicios de laboratorio de
diagnostico clinico con acceso a la informacion de sus usuarios guardaran la

confidencialidad de la misma.

Art. 42.- Los representantes legales, profesionales y personal auxiliar de los servicios
del laboratorio de diagndstico clinico no deben realizar acuerdos de bonificacion o
incentivos con los profesionales o establecimientos de salud por el envio de

solicitudes de analisis clinico.

Art. 43.- Los profesionales y personal auxiliar del laboratorio de diagnéstico clinico
no podran realizar propaganda de sus actividades que esté refiida con la ética y el
orden publico, ni hacer uso de las instalaciones y equipamiento de los

establecimientos publicos para procesar analisis clinicos privados.

Art. 44.- Los profesionales y personal auxiliar del laboratorio de diagnéstico clinico
no derivaran a los pacientes o sus muestras desde los establecimientos publicos
hacia los servicios particulares y viceversa, excepto en los casos especificos

previstos por acuerdos de gestidn interinstitucional previos.

Art. 45.- Los laboratorios garantizaran el respeto a los derechos de los usuarios,
obtendran el consentimiento informado, excepto en casos de emergencias y

garantizaran la confidencialidad de la informacién.
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Art. 46.- Los laboratorios garantizardn el cumplimiento de normas cientificas
reconocidas y un alto nivel de competencia y veracidad en el ejercicio profesional

para el procesamiento de las muestras.

TITULO IV

CAPITULO UNICO

VIGILANCIA 'Y CONTROL SANITARIO

Art. 47.- Las direcciones provinciales de salud, a través de las coordinaciones de
control y vigilancia sanitaria, con la comisiéon técnica sefialada en el articulo 8 de
este reglamento, realizaran inspecciones periédicas a los laboratorios de diagndstico
clinico para verificar que estos establecimientos mantienen las condiciones sobre las

cuales fue otorgado el permiso de funcionamiento.

Art. 48.- La comision técnica de inspeccion de laboratorios de diagnostico clinico
utilizara la guia de inspeccion aprobada para el efecto, en la cual se hara constar los
resultados de la inspeccién y los plazos determinados para salvar las observaciones

en el caso de haberlas, el plazo otorgado dependeréa del tipo de observacion.

Art. 49.- Vencido el plazo determinado la comision técnica realizara una segunda
inspeccion para verificar las acciones correctivas a las observaciones; en el caso de
gue no se hayan salvado estas, la autoridad sanitaria provincial aplicara las

sanciones establecidas en la Ley Organica de Salud y demas normativa vigente.

Art. 50.- Derogase expresamente el Acuerdo Ministerial N° 4202, publicado en el
Registro Oficial N° 14 del 28 de agosto de 1998.

DISPOSICION GENERAL UNICA.- El incumplimiento de las disposiciones
establecidas en el presente reglamento y demas normativa aplicable sera
sancionado de conformidad con lo previsto en la Ley Organica de Salud y leyes

supletorias.

DISPOSICION TRANSITORIA.- En el plazo de un afio, a partir de la fecha de
publicacién de este acuerdo en el Registro Oficial, los laboratorios de diagndstico
clinico deberan realizar las adecuaciones necesarias para dar cumplimiento a la

normativa del presente reglamento sustitutivo.
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ARTICULO FINAL.- De la ejecucion del presente acuerdo ministerial que entrara en
vigencia a partir de su suscripcion sin perjuicio de su publicacion en el Registro
Oficial, encarguese la Direccion General de Salud, Proceso de Control y
Mejoramiento en Vigilancia Sanitaria y Direcciones provinciales de Salud del pais.

Dado en el Distrito Metropolitano de Quito, a 31 de julio del 2009.

2.3 MARCO CONCEPTUAL
Con el objeto de lograr una mejor comprension de la fundamentacion del marco
tedrico, se detalla a continuacion un glosario de términos proveniente de la

informacién previamente sintetizada del mismo:

Alianzas estratégicas: Son acuerdos de colaboracion en donde dos o0 mas
empresas unen sus fuerzas para obtener resultados estratégicos mutuamente

benéficos.

Ambiente: Instituciones o fuerzas fuera de una organizacion que afectan

potencialmente su desempefio.

Autoridad: Derechos inherentes a un puesto directivo para dar 6érdenes y esperar

gue éstas se obedezcan.

Benchmarking: Es el proceso continuo de medicion de productos, servicios y
practicas con relacién a los mas fuertes concurrentes, o las empresas reconocidas

como lideres en sus industrias.

Bioseguridad: Conjunto de medidas preventivas que debe tomar el personal que
trabaja en areas de la salud para evitar el contagio de enfermedades de riesgo

profesional.

Buena Calidad: es la que el cliente percibe como buena (el diccionario de sinGnimos

nos dice al respecto de bueno: sensible, indulgente, comprensiva, justa).

Cadena de mando: Linea ininterrumpida de autoridad que desciende del maximo

nivel de la organizacion al escalon mas bajo.

Cadena de valores: categoriza las actividades que producen el valor afiadido en

una organizacion.
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Calidad: Calidad en el servicio, esta fundamentada en un enfoque de la demanda,
reconociendo que los indicadores numéricos o indices porcentuales que miden las
satisfacciones, estan en funcion de la evaluacion que sobre los mismos entrega el

cliente o consumidor.

Capital de trabajo: Es el recurso econdmico destinado al funcionamiento inicial y

permanente del negocio.

Centralizacion: Grado en que la toma de decisiones esta concentrada en un solo

punto de la organizacion.

Competencia: En el sentido de la actividad comercial, la competencia consiste en
las diversas formas que las empresas que producen o venden un mismo producto,

rivalizan entre ellas para obtener los resultados deseados.
Departamentalizacion: La base para agrupar los puestos de una organizacion.
Empoderar: Es cuando el que regresa es el cliente no solamente el pago.

Equipo de Trabajo: Cualquier maquina, aparato, instrumento o instalacion utilizada

en el trabajo.

Equipo de proteccidon: Aquellos que el trabajador utiliza para protegerle de los

riesgos que amenazan su seguridad y su salud.

Especializacién del trabajo: Grado en que las actividades de la organizacion se

subdividen en trabajos separados.

Espécimen: Es la muestra original; es decir, tal y como se recoge del paciente.
Podemos distinguir entre propias: recogidas por el propio laboratorio, y ajenas: las

obtenidas por personal fuera del mismo.

Estrategia: El arte de emplear todos los elementos para lograr unos obijetivos

especificos, implica una profunda integracion.

Estrategia empresarial: Consiste en las medidas competitivas y los planteamientos

comerciales con que los administradores hacen crecer el negocio, atraen y
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satisfacen a sus clientes, compiten con éxito, realizan operaciones y alcanzan los

niveles deseados de desempefio organizacional.

Estrategia de innovaciéon: La que hace énfasis en la introduccion de nuevos

productos y servicios importantes.

Estrategia de minimizacién de costos: Aquella que se basa en controles estrictos
de los costos, evita los gastos innecesarios en innovacion o marketing y recorta los

precios.

Estrategia de imitacion: La que busca avanzar hacia nuevos productos o mercados

solo después de que se ha demostrado su viabilidad.

Estructura organizacional: Modo en que se dividen, agrupan y coordinan los

trabajos de las actividades.

Expectativas: Esperanza de conseguir una cosa si se depara la oportunidad que se

desea.

Extension del control: Numero de subordinados que un gerente puede dirigir con

eficiencia y eficacia.

Factores de Riesgo: Son los elementos, sustancias, procedimientos y acciones
humanas presentes en el ambiente laboral que ponen en riesgo al trabajador,

teniendo la capacidad de producirle lesion.

Formalizacion: Grado en que se encuentran estandarizados los puestos de una

organizacion.

Historia Clinica: Registro de los datos clinicos preventivos y sociales de un
paciente, obtenidos de forma directa (paciente o familiares) o indirecta (exploraciéon

fisica y pruebas complementarias).

Informe Definitivo o Facultativo: Aquel que engloba todos los procedimientos
analiticos y, a los cuales, el facultativo que los solicité les da el visto bueno. Estos
informes se dan en circunstancias especiales, por caracteristicas especiales del

paciente, interés cientifico, criterios epidemioldgicos o fisio-patoldgicos, etc.
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Informe Parcial: Son pruebas que han sido validadas por el médico pero que

requieren otros resultados para que pueda darse un informe final.

Posicionamiento: Corresponde a la determinacién del segmento al que se dirige un

producto o servicio, mediante un andlisis serio.

Precio: Es una medida del valor de bienes y servicios que se intercambian. Si el
valor del bien o servicio se establece con relacién a otro bien o servicio, se define
como precio relativo. (Un caballo por una vaca). Si el valor del bien o servicio se
establece en referencia al dinero estamos frente a precios absolutos ($ por Kilo, $

por hectarea).

Prevencion: Conjunto de actividades o medidas adoptadas o previstas en todas las
fases de actividad de la empresa con el fin de evitar o disminuir los riesgos derivados

del trabajo.

Procedimiento: Proceso que engloba las etapas técnicas y administrativas

necesarias para que el laboratorio pueda producir un informe.

Prueba Analitica: Es la unidad basica del laboratorio. Es el conjunto de etapas
necesarias para dar un resultado final de las pruebas incluidas en cada una de las

especialidades de un laboratorio clinico.

Rentabilidad: La rentabilidad es, al menos una parte, de lo que busca el gerente
con sus decisiones directivas, es lo que miden los inversores al decidir si reinvierten

sus ahorros en una determinada compafiia, o si, por el contrario, retiran sus fondos.

Resultado Provisional: Es el procedimiento analitico que requiere una posterior

confirmacion.

Riesgo: Probabilidad que tiene un individuo de sufrir lesion, enfermedad,
complicacion de la misma o0 muerte como consecuencia de la exposicion a un factor

de riesgo.

Riesgo Laboral: Posibilidad de que un trabajador sufra un determinado dafio
derivado del trabajo. Para calificar un riesgo desde el punto de vista de su gravedad,

se deben valorar conjuntamente la probabilidad y la gravedad del dafio.
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Riesgo Ocupacional: Riesgo al que esta expuesto un trabajador dentro de las

instalaciones donde labora y durante el desarrollo de su trabajo.

Solicitud de Analisis: Documento normalizado que cumplimenta el médico y que es

remitido al laboratorio. Se pueden clasificar en: S. A. Urgente: Cuando se requiere

una respuesta en el menor tiempo posible o inmediata. S. A. No Urgente o

Programada: Las realizadas en los tiempos pre-establecidos o, incluso, en el propio

dia.

Tecnologia: Modo en que una organizacién transforma sus insumos en productos.

Unidad de mando: Un subordinado debe tener un superior y solo uno, ante quien es

directamente responsable.

2.4
24.1

2.4.2

HIPOTESIS Y VARIABLES
Hipotesis General
La inadecuada administracion del Laboratorio Clinico Vitalab, produce el

estancamiento del crecimiento y desarrollo de la empresa.

Hipotesis Particulares

La ausencia de un servicio efectivo y eficiente, se deriva de la mala atencion
gue se presta a los pacientes.

La poca iniciativa por parte de los propietarios y funcionarios del Laboratorio
clinico Vitalab, genera la pérdida de los clientes potenciales que tiene Ciudad
de Milagro.

El reducido horario de atencion que tiene el Laboratorio Vitalab, origina
insatisfaccion de los pacientes que buscan atender sus necesidades de salud.
La incomodidad e inseguridad al momento de tomar la muestra al paciente, se
da por la falta de empleados debidamente capacitados que prestan su
servicio en el Laboratorio Clinico Vitalab.

La escasa publicidad del Laboratorio Clinico Vitalab, ocasiona la pérdida de
interés por parte del cliente de conocer los servicios que se ofrecen.

El retraso en los pagos a proveedores, genera la desconfianza por parte de

ellos, y el desabastecimiento de insumos.
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2.4.3 Declaracién de Variables

Cuadro 1. Declaracion de variables

Variables Variables

Dependientes Independientes

Fuente: Elaborado por Mayra Ledn y Hugo Mero
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2.4.4 Operacionalizacion de las Variables

Cuadro 2. Operacionalizacién de las Variables.

VARIABLE DEFINICION INDICADOR

Administracion

Iniciativa
Inseguro

Publicidad

Proveedores

Crecimiento
empresarial

Estancamiento

Atencion

Insatisfaccion

Empleados

Desinterés

. 7

Desconfianza
Desabastecimiento

Es un proceso que consiste en las
actividades de planeacion,
organizacion, ejecucion y control
desempefiadas para determinar y
alcanzar los objetivos sefialados.

Capacidad de alcanzar los
objetivos y metas programadas
con el minimo de recursos
disponibles y tiempo, logrando su
optimizacion.

Es la actitud humana para idear y
emprender actividades, para dirigir
acciones.

Adj. Que tiene riesgo que no
ofrece seguridad

Es una técnica de comunicacién
comercial que intenta informar al
publico sobre un producto o
servicio a través de los medios
con el objeto de generar una
accion de consumo.

Es la persona o empresa que
abastece con algo a otra empresa
0 a una comunidad.

El proceso de adaptacion a los
cambios exigidos por el entorno
o promovido, por el espiritu
emprendedor del directivo.

Suspensién o detencion de una
accion o del desarrollo de un
proceso.

Es la capacidad de aplicar
voluntariamente el entendimiento
a un objetivo, tenerlo en cuenta o
en consideracion

Persona que accede a un
producto o servicio a partir de un
pago.

Sentimiento de malestar o
disgusto que se tiene cuando no
se colma un deseo o no se cubre
una necesidad.

Persona que desempefia un cargo
o trabajo y que a cambio de ello
recibe un sueldo.
Desprendimiento y desapego de
todo provecho personal.
Sentimiento negativo de miedo,
falta de firmeza o inseguridad ante
un futuro imprevisible.

Falta de determinados productos
en un establecimiento comercial.

Clima Laboral

Cantidad de recurso utilizado

Productos innovadores

Nivel de seguridad

Medidas de actitud hacia el
producto antes y después de la
publicidad.

Nivel de cumplimiento de los
proveedores

PIB (Crecimiento)
Efectividad y el impacto.

Indicadores de Desempefio:
ventas, costos y utilidades de la
empresa.

Indicador de costos por
atencion.

% Crecimiento de la Cuota de
mercado a nivel regional,
comercial y zonal.

Medidas de satisfaccion de los
clientes.

indice de desempefio.
Capacitacion y

formacion.

Nivel de garantia del servicio y de
atencion personalizada.

Indicador de confianza del
consumidor.

Indicador de cumplimiento del
pedido.

Fuente: Elaborado por Mayra Ledn y Hugo Mero
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPO Y DISENO DE LA INVESTIGACION Y SU PERSPECTIVA GENERAL

El presente proyecto de investigacion esta desarrollado mediante la utilizacion de
los diferentes tipos de estudio los que permiten conocer mas profundamente el
problema, por lo cual toda la informacién recopilada durante el proceso investigativo
ha sido, evaluada, analizada y sintetizada, Con el objeto de identificar las variables
dependientes e independientes, poder compararlas y asociarlas entre si, Por ende el
tipo de investigacion que se aplico es de tipo Documental, Descriptiva, Correlacional,

Explicativa, Transaccional, y de Campo.

El disefio de la investigacion es de tipo cuantitativo ya que mediante el analisis de
causa y efecto se determinaron las diferentes variables del diagndstico es decir las
causas que dan origen al problema objeto de estudio, el prondstico mediante el cual
se determinaron las consecuencias futuras y el control al pronéstico en el cual se
plantearon las diferentes alternativas de solucion a dicho problema. Se tiene como
propdsito dar una visién exacta en un aspecto especifico del ambiente del mercado
como lo son la evaluacién de los consumidores con respecto al servicio que se

ofrece, las caracteristicas socioecondmicas y demogréficas.

Se aplico una Investigacion de Mercado (Encuestas) a los habitantes, las mismas
gue permiten identificar cuales son las necesidades no atendidas de los habitantes
para priorizarlas y poder ofertar un servicio de mejor calidad que supere sus
expectativas, dichas encuestas han sido tabuladas y representadas mediante

graficos estadisticos.
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3.2 LA POBLACIONY LA MUESTRA

3.2.1 Caracteristicas de la poblacion

Milagro es una ciudad que cuenta con una poblacién Urbana existente de 113.440
habitantes aproximadamente, de los cuales 56.269 son hombres es decir el 49.6%
de la poblacién urbana 'y 57.171 son mujeres cuyo porcentaje es de 50.4%, que
habitan en esta ciudad segun datos actualizados al 2008 informacion obtenida del
INEC.

3.2.2 Delimitacion de la poblacion

Para efectos de nuestro grupo objetivo de mercado meta; es decir, que la poblacion
de estudio es de 113.440 habitantes del sector urbano de la cuidad de Milagro,
segun investigaciones realizadas directamente al Registro Civil de nuestra ciudad,

mediante datos establecidos al 2008.

3.2.3 Tipo de muestra
El tipo de muestra que se aplicara sera de tipo no probabilistico. Ya que hemos

seleccionado a la poblacion del sector urbano de la cuidad de Milagro.

3.2.4 Tamafio de la muestra

Para determinar la muestra de la poblacion establecida anteriormente, hemos
aplicado la siguiente formula estadistica de la muestra, que nos permite obtener un
margen de error del 0,5%, la misma que aplicandola a nuestra poblacion se obtiene

una muestra que va a ser dirigida a 383 personas, a saber:

Formula:

_ Npq
(N-1)E?
ZZ

+Ppqg

Donde:

n: tamafo de la muestra.

N: tamafio de la poblacién

p: posibilidad de que ocurra un evento, p = 0,5

g: posibilidad de no ocurrencia de un evento, g = 0,5
E: error, se considera el 5%; E = 0,05

Z: nivel de confianza, que para el 95%, Z = 1,96
90



113440(0.25)

n=
(113440 -1)(0.05)? +0.25
(1.96)°
28360
n=
113439 (0.0025) + 0.25
3.8416
28360
n=
73.82 + 0.25
28360
n=
74.07
n =382.88
n =383 personas que van a ser encuestadas.

3.2.5 Proceso de seleccion

Las encuestas estaran dirigidas para la poblacion del sector urbano de la ciudad de
Milagro, la cual corresponde a 113.440,00 es decir el 49.6% son hombres y el
50.4% son mujeres, de acuerdo a esta informacion las encuestas estan dirigidas a

190 hombres y 193 mujeres respectivamente.
3.3 LOS METODOS Y LAS TECNICAS
3.3.1 Métodos tedricos

El presente proyecto de investigacion ha sido desarrollado mediante la utilizacién de
los diferentes métodos tedricos, por lo cual toda la informacién recopilada durante el

proceso investigativo ha sido, evaluada, analizada y sintetizada.

Se aplico el método inductivo ya que a través de la observacion y del analisis de los
diferentes hechos y fendmenos se lleg6 a conclusiones y premisas generales de la
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problematica objeto de estudio puesto que a través de su utilizacion a permitido
establecer las diferentes causas que inciden en el estancamiento del crecimiento y

desarrollo del Laboratorio Clinico Vitalab.

Es deductivo puesto que de alguna u otra manera estd basada en fundamentos
tedricos y diferentes temas relacionados con la problematica objeto de estudio, los
mismos que han sido descompuestos y a la vez sometidos a un riguroso proceso de
lectura y su correspondiente analisis, posterior a esto dicha informacion ha sido
sintetizada y explicada con la finalidad de llegar a una debida comprobacién.

Es de sintesis ya que se ha procedido a comparar las variables dependientes e
independientes existentes en las hipotesis y a su vez se ha realizado la respectiva
tabulacion de los resultados, los mismos que han sido representados mediante
graficos estadisticos. En conclusion los métodos a aplicarse en el desarrollo de la
presente tesis son: Método Inductivo, Deductivo, De Sintesis, Comparativo,

Estadistico, Analitico, e Hipotético.

3.3.2 Métodos empiricos
El equipamiento del Laboratorio Clinico Vitalab ha sido evaluado mediante la
utilizacion del método de la observacion, el mismo que ha permitido determinar el

estado de los muebles y equipos que se utilizan en el laboratorio.

3.3.3 Técnicas e instrumentos de la investigacion
Técnicas: Para efectos de esta investigacion se ha aplicado la técnica de las

encuestas.

Encuestas: Documento de preguntas que permite determinar el mercado y observar
las necesidades referentes al servicio de laboratorio clinico las mismas que seran
dirigidas a 383 personas que son parte de la poblacion del sector urbano de la

ciudad de Milagro.

Instrumentos: Los instrumentos de evaluacion que se han utilizado son los

cuestionarios para las encuestas.
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3.4 PROCESAMIENTO ESTADISTICO DE LA INFORMACION.

La herramienta que se ha aplicado para la respectiva tabulacion y representacion

gréfica delas encuestas es Microsoft Excel.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL
Actualmente el Laboratorio Clinico Vitalab tiene 2 afios en el mercado Milagrefio,
tiempo durante el cual ha tenido como actividad principal la prestacion de servicios

clinicos principalmente en el sector urbano.

Esta compafia a pesar del tiempo transcurrido no ha tenido un crecimiento
sostenido, tal situacion se ha dado por causas como: La falta de publicidad y de
politicas de precios, es decir, la empresa se ha preocupado mas por las ventas que
por el incremento de clientes y del cuidado de la cartera y no aplicé politicas tales
como, una estrategia de precios de acuerdo a descuentos y promociones, etc., y no
ha aplicado un estudio concreto del mercado para la elaboracion de publicidad
especifica. La escasa publicidad de los servicios ha ocasionado que la empresa se
mantenga so6lo con dos o tres pacientes en el dia, a partir de junio del 2011 se
empez6 a estudiar una alternativa, la misma que consiste en realizar publicidad a los
médicos que tienen convenios con el laboratorio lo que dio resultado y ha reducido el
riesgo que la empresa no tenga el dinero para sustentar los gastos, lograndose
hasta el momento el convenio con 2 nuevos médicos de especialidades, no obstante
la situacidon de la empresa es estable. Actualmente la empresa esta siendo dirigida
por Hugo Mero Arévalo egresado de ingenieria comercial de la UNEMI el mismo que
busca solucionar los problemas existentes originados desde la creacion de la
empresa hasta la actualidad, combatir obstaculos internos, con el firme propdsito de

lograr que la empresa crezca y sea sustentable en el tiempo.
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4.2 ANALISIS COMPARATIVO, EVOLUCION, TENDENCIA Y PERSPECTIVAS

Cuadro 3. La inadecuada administracion produce.

ALTERMNATIVAS # DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Gran estancamiento 344 89,82%
Leve estancamiento 21 5,48%
Mo le interesa a8 2,09%
Mo produce estancamiento B 1,57%
Mo sabe 4 1,04%
Total general 383 100,00%,)

Figura 6. La inadecuada administracion produce.

éUna inadecuada administracion en
una empresa produce?

Gran estancamiento

Lewve estancamiento

Mo le interesa

Mo produce estancamiento

Mo sabe

Fuente: Encuesta aplicada 2011
Elaborado por: Mayra Ledn y Hugo

Andlisis:

De acuerdo a la muestra esto nos revela que la mayoria de las personas piensan
gue una inadecuada administracion genera un gran estancamiento en una empresa.
Para esta situacion se puede planificar programas de capacitacion administrativos o

seguir cursos en Administracion de empresas.
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Cuadro 4. Servicio poco eficiente genera.

ALTERNATIVAS 1t DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Mala atencion 265 69,19%
Mediocre atencidn 117 30,55%
No sabe 1 0,26%
Total general 383 100,00%

Figura 7. Sernvicio poco eficiente genera.

¢Un servicio poco efectivo y poco

eficiente genera?

Mala atencion
Mediocre atencion

Mo sabe

Fuente: Encuesta aplicada 2011
Elaborado por: Mayra Ledn y Hugo Mero

Andlisis:

Este grafico nos muestra que la mayoria del mercado de clientes opina algo légico

gue un servicio poco efectivo genera una mala atencion, para esto se puede

implementar programas mensuales de atencion al cliente, ya que la muestra refleja

cOmo se siente el cliente ante esta situacion.
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Cuadro 5. Poca iniciativa de propietarios genera.

ALTERMNATIVAS # DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Pérdida de los clientes 216 56,40%
Escases de clientes 93 25,59%
Disminucion de clientes a6 17,23%
Mo sabe 3 0,78%
Total general 383 100,00%

Figura 8. Poca iniciativa de propietarios genera.

éLa pocainiciativa de los propietarios
de una empresa genera?

Pérdidade los clientes
Escases de clientes
Disminucion de clientes

Mo sabe

Fuente: Encuesta aplicada 2011
Elaborado por: Mayra Ledn y Hugo Mero

Andlisis:

Segun el grafico para evitar la pérdida de los clientes potenciales se podria realizar
un servicio personalizado de manera que el cliente sienta satisfecha sus

necesidades.
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Cuadro 6. Reducido horario de atencion genera.

ALTERMATIVAS # DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Insatisfaccidn en los clientes 258 67,36%
Poca satisfaccidn 124 32,38%
MNo sabe 1 0,26%
Total general 383 100,00%,

Figura 9. Reducido horario de atencion genera.

¢El reducido horario de atencion de una

Fuente: Encuesta aplicada 2011
Elaborado por: Mayra Leon y Hugo Mero

Andlisis:

empresagenera?

Insatisfaccion enlos clientes

Poca satisfaccian

Mo sabe

En este grafico podemos notar que mas del 50% de los encuestados considera que

el reducido horario de atencion en las empresas genera la insatisfaccion del cliente,

la medida a tomar para esta situacion podria ser la rotacién del personal en el

horario de atencion.
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Cuadro 7. Falta de empleados capacitados ocasiona.

ALTERMNATIVAS # DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Desconfianza en el cliente 303 79.11%
Poca confianza en el cliente 75 19,58%
Mo sabe 5 1,31%
Total general 383 100,00%

Figura 10. Falta de empleados capacitados ocasiona.

éLa falta de empleados capacitados en
una empresa ocasiona?

Desconfianza en el cliente
Pocaconfianza en el cliente

Mo sabe

Fuente: Encuesta aplicada 2011
Elaborado por: Mayra Ledn y Hugo Mero

Analisis:

Para evitar esta situacion la empresa debe aplicar como estrategia la capacitacion

de sus empleados en todas sus areas, ya que como podemos ver en el grafico la

gente opina que la falta de capacitacion de los empleados ocasiona desconfianza en

cliente.
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Cuadro 8. Escasa publicidad ocasiona.

ALTERNATIVAS #t DE RESPUESTAS | PORCENTAJE
Desconocimiento de la empresa 272 71,02%
Poco conocimiento de la empresa 111 28,98%
Total general 383 100,00%

Figura 11. Escasa publicidad ocasiona.

éLa escasa publicidad de una empresa
ocasiona?

Desconocimiento de la
EMmpresa

Pococonocimiento de la
Empresa

Fuente: Encuesta aplicada 2011
Elaborado por: Mayra Ledn y Hugo Mero

Andlisis:

Para evitar el desconocimiento de la empresa ésta debera realizar publicidad ya

sean escritas o0 radiales y si hay la posibilidad de hacerlo por television para
mostrarle al cliente todos los beneficios que se ofrecen.
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Cuadro 9. Incumplimiento en el pago de insumos genera

ALTERMATIVAS # DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Desconfianza 266 89,45%
Poca confianza 116 30,29%
Mo sabe 1 0,26%
Total general 383 100,00%,

Figura 12. Incumplimiento en el pago de insumos genera.

éEl incumplimiento en el pago de
insumosy materia prima genera?

Desconfianza
Pocaconfianza

Mo sabe

Fuente: Encuesta aplicada 2011
Elaborado por: Mayra Ledn y Hugo Mero

Andlisis:

Para evitar esta desconfianza por parte del proveedor la empresa puede
implementar programas de control de inventario y planificacion a tiempo para la

cancelacion de facturas por vencer.
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Cuadro 10. Buena administracion genera.

ALTERNATIVAS #f DE RESPUESTAS PORCENTAIE
Buenos resultados 382 99,74%
Pocos resultados 1 0,26%
Total general 383 100,00%

Figura 13. Buena administracion genera.

¢Una buena administracionen una
empresagenera?

Buenos resultados

Pocos resultados

100%

Fuente: Encuesta aplicada 2011
Elaborado por: Mayra Leon y Hugo Mero

Andlisis:

Por unanimidad las personas opinaron que para obtener buenos resultados como
nos muestra el grafico la empresa tendra que tener una administracién que genere
beneficios tanto para la empresa como para el cliente.
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Cuadro 11. Para ofrecer mejor semvicio se necesita.

ALTERMATIVAS # DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Que le den capacitacion 283 73,89%
Que le suban el sueldo 95 24,80%
que lo despidan 5 1,31%
Total general 383 100,00%,

Figura 14. Para ofrecer mejor servicio se necesita.

é¢Queé necesita un empleado para
ofrecer un mejor servicio?

Que le den capacitacian
Que le suban el sueldo

que lo despidan

Fuente: Encuesta aplicada 2011
Elaborado por: Mayra Ledn y Hugo Mero

Andlisis:

El grafico es muy claro, la mayoria de las personas piensan que la capacitacion es
fundamental para ofrecer un mejor servicio sin embargo una parte muy significativa
opina que subirle el sueldo al empleado es también importante. La empresa debera
poner en balanza estas dos alternativas y escoger la que mejor se adapte a sus

intereses y necesidades.
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Cuadro 12. Ofertar servicio personalizado.

ALTERMNATIVAS # DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Excelente decision 270] 70,50%
Buena decisidn 112 29,24%
Mo Sabe 1 0,26%
Total general 383 100,00%,

Figura 15. Ofertar servicio personalizado.

¢Qué opina si una empresa le ofrece
un servicio personalizado?

Excelente
decision

Buenadecisian

Mo Sabe

Fuente: Encuesta aplicada 2011
Elaborado por: Mayra Ledn y Hugo Mero

Andlisis:

Este gréfico nos muestra que el cliente espera que cada empresa se interese

personalmente por sus necesidades, enfocandose en mantener una relacion cliente-

empresa en busqueda de la satisfaccion de ambas partes.
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Cuadro 13. La publicidad y su grado de necesidad.

ALTERMNATIVAS # DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Muy necesaria 255 B86,58%
Mecesaria 126 32,90%
Poco necesaria 2 0,52%
Total general 333 100,00%,)

Figura 16. La publicidad y su grado de necesidad.

é¢Considera que la publicidad en una

empresaes?

Muy necesaria

Mecesaria

Poconecesaria

Fuente: Encuesta aplicada 2011
Elaborado por: Mayra Ledn y Hugo Mero

Andlisis:

El cliente opina que la publicidad es muy necesaria, la empresa debera implementar

campafias publicitarias ofreciendo sus servicios y sus beneficios para que los

clientes potenciales conozcan y tengan mayores alternativas para escoger.
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Cuadro 14. Acceso a senvicios con precios comodos.

ALTERMATIVA # DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Le agradaria mucho 383 100,00%
Total general 383 100,00%

Figura 17. Acceso a servicios con precios comodos.

¢Qué opina si le ofrecen un servicio
con precios comodos?

Le agradaria mucho
100%

Fuente: Encuesta aplicada 2011
Elaborado por: Mayra Ledn y Hugo Mero

Analisis:

La situacién econdémica ha afectado tanto a las empresas como a las personas
naturales, es por eso que el cliente sentiria mucho agrado si una empresa le ofrece
un servicio con precios comodos, lo que se ve reflejado en el grafico. La empresa

debera tomar muy en cuenta este resultado y tomar las medidas pertinentes.
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Cuadro 15. La buena atencion y su importancia.

ALTERNATIVAS #t DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Muy importante 266 89,45%
Importante 117 30,55%
Total general 383 100,00%

Figura 18. La buena atencion y su importancia.

éLa buena atencion al cliente es?

Muy importante

Importante

Fuente: Encuesta aplicada 2011
Elaborado por: Mayra Leon y Hugo Mero

Andlisis:

El cliente es la persona mas importante para una empresa, el cuadro lo dice, si el
cliente se siente importante en una empresa seguro regresara. La empresa debera

realizar seguimientos constantes a sus empleados y asegurarse de esto.

107



Cuadro 16. Genera desconfianza en una empresa.

ALTERNATIVAS # DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Empleados no capacitados 383 100,00%
Total general 383 100,00%

Figura 19. Genera desconfianza en una empresa.

¢ Cual seria el motivo para desconfiar
enuna empresa?

Empleados no capacitados
100%

Fuente: Encuesta aplicada 2011
Elaborado por: Mayra Ledn y Hugo Mero

Andlisis:

El grafico nos demuestra que las personas se sentirian amenazadas si en una
empresa existen empleados que no estan capacitados por tal motivo la compafiia
tendra que implementar programas de capacitacion para sus empleados o en tal

caso contratar personas especializadas para los diferentes puestos de trabajo.
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Cuadro 17. Retraso en el pago a proveedaores produce.

ALTERNATIVAS # DE RESPUESTAS PORCENTAJE
Desabastecimiento 256 66,84%
Mucho desabastecimiento 114 29, 77%
Poco desabastecimiento 7 1,83%
Mo sabe 5 1,31%
Mo desabastecimiento 1 0,26%
Total general 383 100,00%,)

Figura 20. Refraso en el pago a proveedores produce.

¢Considera usted que el retraso en el
pago a proveedores produce?

Desabastecimiento
Mucho desabastecimiento
Poco desabastecimiento
Mo sabe

Mo desabastecimiento

Fuente: Encuesta aplicada 2011
Elaborado por: Mayra Ledn y Hugo Mero

Andlisis:

El cliente opina que el problema del desabastecimiento en una empresa genera
incapacidad de satisfacer sus necesidades, es por eso que se debe realizar una
reorganizacion y una planificacion financiera de modo que no se pierda las

expectativas de cumplir los objetivos de una empresa.
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Cuadro 18. Inadecuada Administracion vs. Poca iniciativa de propietarios.

Disminucidn |Escases de|l No | Pérdidade | Total
INADECUADA ADMINISTRACIONM| de clientes | clientes |sabe | los clientes | general | PORCENTAJE
Gran estancamiento 54 84 3 203 344 89,82%,
Leve estancamiento 7 B E: 21 5,48%
Mo le interesa 2 2 4 8 2,09%
Mo produce estancamiento 1 4 1 (7] 1,57%|
Mo sabe 2 2 4 1,045
Total general B a8 3 216 383 100,00%,

Figura 21. Inadecuada Administracion vs. Poca iniciativa de propietarios.

Inadecuada Administracion Vs. Poca iniciativa de
los propietarios

Andlisis:

Disminucion de clientes

Escaszes de clientes

Mo sabe

Pérdidade los clientes

Fuente: Encuesta aplicada 2011
Elaborado por: Mayra Leon y Hugo Mero

La empresa debera buscar la estrategia para evitar la pérdida de los clientes

potenciales a causa del estancamiento que pueda generar una inadecuada

administracién y la poca iniciativa de sus propietarios. La solucion podria ser realizar

programas de capacitacion y Liderazgo empresarial para fortalecer la parte

administrativa y gerencial de la empresa.
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Cuadro 19. Servicio poco eficiente vs. Falta de empleados capacitados.

Desconfianza Mo |Poca confianza| Total
SERVICIO POCO EFICIENTE | enelcliente | sabe | enelcliente | general | PORCENTAIE
Mala atencidn 219 4 a2 285 69,19%
Mediocre atencion 83 1 33 117 30,55%
Mo sabe 1 1 0,26%
Total general 303 5 75 333 100,00%)

Figura 22. Senvicio poco eficiente vs. Falta de empleados capacitados.

Servicio poco eficiente Vs Falta empleados
capacitados

Desconfianza en el cliente
Mo sabe

Pocaconfianza en el cliente

100

Fuente: Encuesta aplicada 2011
Mala atencion Mediocre atencion Mo sabe Elaborado por: Mayra Ledn y Hugo Mero

Anélisis:
Estas dos situaciones genera la perdida inmediata de clientes, la empresa podria

solucionar estas anomalias realizando seguimientos periddicos y detectar las

falencias de los empleados para tomar las decisiones sean de capacitaciéon o

despido si se da el caso y reincidencia.
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Cuadro 20. Incumplimiento vs. Retraso en pago a proveedores.

INCUMPLIMIENTO EN Mucho No No Poco Total

PAGO DE INSUMOS |Desabastecimiento| desabast. | desabast.| sabe |desabast.| general | Porcentaje
Desconfianza 175 81 1 5 4 266 69,45%
Poca confianza B1 32 3 118 30,29%
No sabe 1 1 0,26%
Total general 256 114 1 5 7 383 100,00%

Figura 23. Incumplimiento vs. Retraso en pago a proveedores.

Incumplimiento en pago de insumos Vs Retraso en
pago a proveedores

Decabastecimiento

Mucho desabastecimiento

Mo desabastecimiento
100

Mo sabe

Poco desabastecimiento

Fuente: Encuesta aplicada 2011
Desconfianza Pocaconfianza Mo sabe Elaborado por: Mayra Leén y Hugo Mero

Andlisis:

Para evitar el desabastecimiento de insumos y la desconfianza de los proveedores la
empresa tiene la obligacién de cumplir con el pago y contratos de compra, estas dos
situaciones seran parte importante para la satisfaccion del cliente y el desarrollo de
la Empresa
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4.3 RESULTADOS
Una vez concluido el respectivo analisis e interpretacion de los resultados, se ha
llegado a determinar lo siguiente:

= Cabe mencionar la importancia que tiene para los clientes, lo concerniente al
horario de atencion en el Laboratorio, puesto que los clientes coinciden en
gue deberia ser un horario que permita acceder al servicio que se ofrece en el
momento que mas se demande del mismo, esto implica un gran aporte a la

calidad de vida de los clientes y al incremento de los ingresos del negocio.

»= Sin lugar a dudas el cliente es la persona mas importante para la empresa,
por lo tanto es primordial hacer énfasis en ofrecer un excelente servicio,
mediante la integracion de un recurso humano capacitado y dispuesto a
empaparse de conocimientos y crecer profesionalmente, a fin de lograr el
mejoramiento continuo de los servicios que constituyan una barrera de

entrada para la nueva competencia.

= El ambito comercial se ve afectado por los cambios gubernamentales y los
problemas econdmicos que se presentan, los mismos que influyen
negativamente llevando a que las personas adquieran lo estrictamente
necesario, por lo que se ven afectados los ingresos mensuales previstos, para
evitar tal situacion es necesario buscar soluciones emergentes que generen

beneficio tanto para el cliente como para la empresa.

= La cancelacion puntual a los proveedores es de gran importancia en las
empresas puesto que influye de manera directa al momento de obtener una
calificacibn como clientes, es decir representa la garantia que permite al
cliente abastecerse de insumos o materia prima, el incumplimiento, el retraso
en los pagos y toda situacion similar conlleva al desabastecimiento de
insumos y esto a su vez afecta directamente al desarrollo normal de las

actividades empresariales.
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4.4  VERIFICACION DE HIPOTESIS

Cuadro 21. Verificacion de hipotesis.

¢JUna inadecuada administracion en una empresa produce? El
90% de la poblacion opin6é que la mala administracion produce
gran estancamiento de la empresa y por lo tanto la hipotesis
queda probada.
¢Una buena administracion en una empresa genera? El 100%
concluy6 que esto genera buenos resultados.
¢Un servicio poco efectivo y poco eficiente genera? Con ésta
pregunta se logré6 probar la hipétesis en donde el 69%
respondio que un mal servicio se genera de la mala atencion y
el 31% consideré que produce mediocre atencién.
¢, Qué necesita un empleado para ofrecer un mejor servicio? El
74% considera que le den capacitacion y el 25% cree que les
deben subir el sueldo.
¢La poca iniciativa de los propietarios de una empresa genera?
Con ésta pregunta de comprobd la hipotesis puesto que el 56%
considera que la poca iniciativa de los propietarios genera la
pérdida de los clientes.
¢, Qué opina si una empresa le ofrece un servicio personalizado?
El 71% cree que es una excelente decisién mientras que el 29%
opina que es una buena decision.
¢, Qué opina si le ofrecen un servicio con precios comodos? El
100% de los encuestados opinaron que les agradaria mucho.
¢El reducido horario de atencién de una empresa genera? El
67% de los encuestados considera que el reducido horario de
atencion ocasiona la insatisfaccion de los clientes y un 33% la
poca satisfaccion del cliente, la hip6tesis quedo probada.
¢La buena atencion al cliente es? El 69% considera que es Muy
importante y el 31% que es importante.
¢La falta de empleados capacitados en una empresa ocasiona?
El 79% de los encuestados coincidieron con que la falta de
empleados capacitados genera la desconfianza de los clientes,
debido a la incomodidad e inseguridad del servicio.
¢,Cual seria el motivo para desconfiar en una empresa? El 100%
de los encuestados se inclinaron por la opcién, empleados no
estén capacitados.
¢La escasa publicidad de una empresa ocasiona? El 71% de los
encuestados opinaron que se ocasiona el desconocimiento de la
empresa a causa de la pérdida de interés del cliente.
¢, Considera que la publicidad en una empresa es? El 67% de los
encuestados cree que la publicidad es muy necesaria y el 33%
gue es necesario.
¢El incumplimiento en el pago de insumos y materia prima
genera? El 70% respondio que se genera la desconfianza de los
proveedores.
¢Considera usted que el retraso en el pago a proveedores
produce? El 67% opind que se produce el desabastecimiento de
insumos, por lo que se logré probar la hipétesis.

Fuente: Elaborado por Mayra Ledn y Hugo Mero
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CAPITULO V
PROPUESTA

5.1 TEMA

Propuesta de Reestructuracion Organizacional del Laboratorio Clinico Vitalab.

5.2 JUSTIFICACION

En la actualidad, las grandes empresas buscan dia a dia hacerse mas competitivas
para lo cual adoptan estrategias constantemente a fin de alcanzar y garantizar el
exito empresarial a corto, mediano y largo plazo con el propdsito de plantearse
metas que permitan el cumplimiento de la mision, vision y valores de la organizacion

con la colaboracion de un equipo de trabajo comprometido con la organizacion.

De acuerdo al levantamiento de la informacion obtenida a través de las encuestas
realizadas con el proposito de conocer la opinidén de las personas en lo referente al
tema objeto de estudio, una vez analizados dichos resultados se ha llegado a
determinar la necesidad de realizar una reestructuracion organizacional de los
procesos del Laboratorio Clinico Vitalab, con el propdsito de lograr un crecimiento

acelerado de la empresa.

La decision de llevar a cabo una reestructuracion organizacional parte de la
necesidad de disponer de una estructura que permita a la organizacion elevar el
nivel de desempefio y proceder a crear las condiciones para afrontar los cambios

gue demanda el mercado.

Adaptar a una compafiia a las circunstancias presentes y futuras del mercado,
suelen generar agentes de cambios importantes y reformulaciones en la estructura
organizacional. Entre las que se pueden mencionar a las fusiones, alianzas
estratégicas, entre otras. . Asi como también son la busqueda constante de la

mejora de procesos.
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Reestructurar es reformular una estructura, es decir implica realizar revisiones
constantes con un minucioso detalle de las tareas y actividades de cada una de las
personas de la organizacion, Ademas conocer perfectamente el plan de negocios
con un andlisis previo que permita reformular la estructura adecuada para generar
una organizacién dindmica, focalizada en el negocio y con una absoluta capacidad
de ejecucion. Ademéas se hace indispensable la implementacion de medidas
emergentes que coadyuven al fortalecimiento en la administracion de la empresa, la
vigilancia del mercado y futuras campafas publicitarias se hacen importantes en el
camino, orientados hacia el logro de los objetivos. De acuerdo con los objetivos de la
investigacion, su resultado permite encontrar soluciones concretas a problemas de
clima organizacional, estructura organizacional interna, Mercadeo y competencia,

gue inciden directamente en los resultados de la empresa.

Con lo expuesto anteriormente el presente trabajo pretende servir de base en el
desarrollo organizativo, en cuanto a su alcance, esta investigacion abrira nuevos
caminos para empresas que presenten situaciones similares a las que aqui se

plantean, y a su vez servir como marco de referencia para soluciones a problemas.

Por otra parte, profesionalmente pondra en manifiesto los conocimientos adquiridos
durante la carrera y a su vez servira de base para estudios posteriores que surjan

partiendo de la problematica especificada aqui.

5.3 FUNDAMENTACION
Fundamentacion Cientifica:
El Laboratorio clinico es el lugar donde los profesionales de laboratorio de
diagndstico clinico realizan analisis clinicos que contribuyen al estudio, prevencion,
diagnostico y tratamiento de los problemas de salud de los pacientes. Los

Laboratorios de andlisis clinicos de acuerdo con sus funciones, se pueden dividir en:

Laboratorios de Rutina o de seguimiento: Los laboratorios de rutina tienen cuatro
departamentos basicos: Hematologia, Inmunologia, Microbiologia y Quimica Clinica
(o Bioquimica). Los laboratorios de rutina pueden encontrarse dentro de un hospital
0 ser externos a éste. Los laboratorios hospitalarios, con frecuencia tienen secciones
consideradas de urgencia, donde se realizan estudios que servirAn para tomar

decisiones criticas en la atencion de los pacientes graves, estudios tales como
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citometria hematica, tiempos de coagulacion, glucemia, urea, creatinina y gases

sanguineos.

Laboratorios de Especialidad: En los laboratorios de pruebas especiales se
realizan estudios mas sofisticados, utilizando metodologias como amplificacién de
acidos nucléicos, estudios cromosomicos, citometria de flujo y cromatografia de alta
resolucion, entre otros. Estas pruebas requieren instalaciones y adiestramiento
especial del personal que las realiza. Con frecuencia, estos laboratorios forman parte

de programas de investigacion.

Las ramas del laboratorio clinico son:
= Hematologia
= Parasitologia
= Quimica Clinica
= Bacteriologia y Micologia

= Serologia

Hematologia: En este se efectuan diversas pruebas que se resumen para el objeto
gue persigue este estudio en tres: pruebas de coagulacion, pruebas de contabilidad

sanguinea y morfologia.

Microbiologia: Las diversas labores que se realizan aqui pueden clasificarse en la

siguiente forma:

Coproparasitologia: Tiene por objeto investigar la presencia de parasitos en

materias fecales.

Bacteriologia: Consiste en examinar directa o indirectamente la presencia o
actividad de organismos microscépicos en sangre, orina, materia fecal, jugo gastrico

y exudados organicos.

Inmunologia: Realiza pruebas sobre los anticuerpos que revelan la presencia y
actividad de microorganismos en el cuerpo humano. Se tendra el éarea de
Preparacion de medios de cultivo, que por si sola se define, ademas, la zona de

lavado y esterilizacién de material.
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Quimica clinica: Es la rama del laboratorio clinico encargado de determinar los
valores de diferentes componentes quimicos del suero o plasma, los mas comunes

son:

= Determinacion de glucosa.

= Determinacion de enzimas.

= Determinacion de iones.

= Determinacion de &cido ureico o BUN, urea y nitrégeno de origen no proteico.
= Determinacion de concentraciones de drogas en sangre.

= Determinacion de lipidos y lipoproteinas.

= Valores de gases arteriales.

Clasificacion de los métodos analiticos:
Los métodos analiticos se pueden dividir en:
= Cualitivos
= Semicuantitativos

= Cuantitativos

Los mas frecuentes son los métodos cuantitativos. Estos a su vez se subdividen en

funcion de su grado de exactitud.

Método definitivo: El resultado que se obtiene con él es el valor definitivo y

corresponde a la mejor aproximacion al valor verdadero.

Método de referencia: Presenta una inexactitud (diferencia entre el valor hallado y el
valor verdadero) despreciable en comparacion con su imprecision (repeticion de

resultados de mediciones repetidas).

Analizadores automaticos: Los analizadores automaticos para bioquimica clinica
son aparatos diseflados para mecanizar los procedimientos manuales de
determinacién de sustancias quimicas y enzimas. Los componentes fundamentales

son.

= Dispositivo de carga de especimenes (generalmente los mismos tubos de
extraccion después de centrifugados).
= Sistema de identificacion de los especimenes (tienen lectores de cédigos de

barras para la identificacion de los especimenes).
118



= Dispositivo de toma y dispensacion de los especimenes que traslada los
especimenes desde su contenedor hasta la cubeta de reaccion.

= Sistema de dispensacion de reactivos (pipetas).

= Dispositivo de mezcla de especimenes y reactivos (en las cubetas de
reaccion).

» Cubetas de reaccion desechables o reutilizables.

» Bafio de incubacion.

= Sistema de deteccién: suelen detectar medidas espectrofotométricas.

» Amplificador y convertidor analégico/digital.

= Ordenador.

La Muestra:
Caracteristicas que debe presentar una muestra
= Este recolectada de la mejor forma.
= Que proviene del sitio anatomico adecuado
= Que sea representativo.
= Buena cantidad
= Que se encuentre a la temperatura correcta.

= Sea enviaday procesada lo mas rapido posible.

Diferentes tipos de muestras y el personal que debe tomar la muestra:
= Sangre. (enfermeras, doctores, microbiologos)
= Aspirado nasofaringeo. (enfermeras)
= Liquido cefalorraquideo. (doctores)
= Sangre arterial. (doctores)
= Medula 6sea. (hematdlogos)
= Biopsias. (pat6logos)
= Autopsias. Estas se realizan células de los carnillo, saliva y lagrimas.
= Liquidos, como el pleural.

= Frotis, ya sean faringeos, uretrales, lesiones de piel, corneos. (microbidlogo).

Muestras de sangre: La sangre es el fluido corporal mas utilizado en el laboratorio.
Actualmente las muestras sanguineas suelen extraerse mediante un sistema de vacio.
La sangre puede recogerse de las venas, arterias y los capilares de manera que, el

tipo de puncion y la técnica dependeran fundamentalmente del tipo de sangre y del
119



paciente. Para la mayoria de las determinaciones se suele utilizar sangre venosa
puesto que es mas facil de obtener que la sangre arterial. Sin embargo, en algunas
ocasiones existen diferencias en funcion del tipo de sangre. Asi, por ejemplo, en la

determinacion de gases en sangre se utiliza sangre arterial.

Recogida de orina: En los andlisis de rutina se recoge orina de una sola miccion,
preferiblemente de la primera. El paciente debe lavarse las manos y los genitales
recogiendo la orinan de la mitad de miccion, directamente sobre un recipiente limpio

(estéril si se va a realizar un analisis bacterioldgico).

En otras ocasiones es necesario recoger la orina en un tiempo predeterminado, con
un horario previsto que debe ser comunicado al paciente ej. Orina de 24 horas. En
estos casos se utlizan recipientes de plastico grandes (1.5 litros o mas),

guimicamente limpios, a los que a veces hay que afiadir conservantes.

Recogida de heces: Se lleva a cabo en un recipiente limpio y grande (ej. orina)
evitando que caiga orina y posteriormente se traslada con un depresor de lengua al
recipiente estéril de transporte. Para determinar la excrecion fecal de una sustancia en

24h debe recogerse heces durante tres dias seguidos.

Exudados (naso-faringeos, vaginales, uretrales, conjuntivales y 6ticos): Arrastrar
un hisopo o asa de siembra estéril por la zona donde se observe la lesion; esputos:

evitar la contaminacién con saliva.

Procesamiento de muestras bioldgicas: EI procesamiento es el periodo
comprendido entre la llegada de las muestras al laboratorio y el analisis de las
mismas, dicho procesamiento de muestras biolégicas comprende una serie de
etapas o0 pasos, los cuales se deben ejecutar ya en la practica de la siguiente

manera.

= Sacar de las cajas de transporte las muestras enviadas.

= |dentificar las fracciones alicuotas que se obtendran de las muestras (una misma
muestra puede ser analizadas en diferentes secciones del laboratorio).

= Clasificar las muestras e identificar las que han de analizarse urgentemente.

= Centrifugar las muestras que lo requieran y distribuir las alicuotas en los tubos

correspondientes.
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Areas de Servicio: Entre las principales areas de servicio dentro de un Laboratorio
Clinico tenemos.

Sala de Espera y Recepcion: Donde los pacientes esperardn comodamente a ser
atendidos.

Cubiculos de Toma de Muestras: En este punto se obtienen las muestras para luego

ser distribuidas a las diversas secciones del laboratorio.

Organizacion del Laboratorio Clinico: Para comenzar a trabajar o para montar un
laboratorio propio, es preferible no disponer de una gran variedad de medios de

trabajo ni en cantidad excesiva.

= Es indispensable que todos los medios de trabajo, ya sea para un laboratorio
pequefio o grande, estén correctamente ordenados, ocupando siempre un
mismo lugar.

= Cada objeto, caja y frasco debe llevar una etiqueta que lo identifique, ya sea
con nomenclatura propia o de fabrica. En la etiqueta, también, debe aparecer
el contenido y principalmente sus caracteristicas especiales porque pueden
ser corrosivos y peligrosos, a fin de cuenta perjudiciales para la salud del
técnico y/o trabajadores del laboratorio.

= Debe haber una limpieza impecable, algunos liquidos, colorantes en especial,
deben estar protegidos de la luz y de la humedad.

= En cuanto a lo defectuoso, debera ser reparado, en el caso de los
instrumentos, y puestos de nuevo a disposicion. En el caso de soluciones

alteradas deberan ser eliminadas inmediatamente.

Muebles Basicos de un Laboratorio Clinico:
Mesa: Su parte superior debe ser facil de lavar y limpiar por si fuera manchada o

contaminada por productos sospechosos.

Taburete o Silla Regulable: Adaptable a las circunstancias variables del trabajo.
Vitrina: Con su llave, para conservar los productos.

Armario: Conservar y clasificar las preparaciones, documentos, objetos fragiles, etc.

Divan o Mesa de Reconocimiento: Necesaria para practicar, en buenas
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condiciones, extracciones y punciones.
Material de Uso en un Laboratorio Clinico

Material de Vidrio: Este se caracteriza por tener una resistencia quimica alta frente
al agua, acidos y bases. Pero, ¢todos los vidrios pueden utilizarse en el laboratorio?
No, solo aquellos que estan caracterizados por su resistencia quimica, mecanica (se
puede realizar fuerza sobre ellos) y térmica (aguantan cambios de temperatura).
Dichos materiales no pueden someterse ni a cambios bruscos de temperaturas ni de

presion.

Material de Plastico: Se caracteriza por ser resistente a la rotura pero, el
inconveniente es que, pueden ser atacados por disolventes organicos, acidos y
bases fuertes. Tenemos dos tipos: 1) Uso multiple: Probetas, matraces, etc. 2) Mono
uso: Pipetas Pasteur, placas de Petri, etc.

Material de Porcelana: Este tipo de material es poco usado en los laboratorios, a
excepcion de cuando tengan que soportar altas temperaturas. El material de
porcelana que se usa en el laboratorio es el que esta vidriado en el centro, lo cual

hace que las particulas no se adhieran a sus paredes.

Ademas, encontramos que el material puede ser fungible (se puede reponer
facilmente por tener un bajo coste: guantes, porta-objetos, pipetas, etc.) e
inventariable (no se repone facilmente, al tener un elevado coste: centrifuga, estufa,

etc.).
Utensilios Basicos del Laboratorio Clinico:

= Vaso de Precipitado
= Matraz Erlenmeyer
= Embudos

= Tubos de Ensayo

» Frascos Lavadores
= Gradillas

= Triangulo

= Varillas de Vidrio o Agitadores.
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Material Especifico de Laboratorio:

= Porta Objetos

= Cubre Objetos

= Placa de Petri

= Pipetas Pasteur y de VSG
= Capilares

= Cristalizador

Figura 24. Centrifuga y esterilizador de tubos.
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Figura 27. Equipo de Bioquimicos automatizado.

Estructura Organizacional

Una estructura organizacional esta definida por la forma en que se dividen, agrupan
y coordinan los trabajos de las diferentes actividades. Estructura organizativa se
refiere a la forma en que una organizacion se encarga de la gente y puestos de

trabajo para que su labor se pueda realizar y sus objetivos se puedan cumplir.

La estructura organizativa de la empresa es el conjunto de relaciones formales que
establecen la division del trabajo y los niveles de responsabilidad del equipo humano
de la empresa. El disefio de una estructura organizativa adecuada a los procesos
productivos y la estrategia es una variable esencial para el éxito. En una
organizacion de cualquier tamafio o complejidad de responsabilidades de los
empleados por lo general se definen por lo que hacen, con el tiempo estas
definiciones son asignadas a puestos en la organizacion y no a individuos

especificos.

La mejor estructura organizativa de cualquier organizaciéon depende de muchos
factores, incluyendo el trabajo que hace, su tamafio en términos de empleados,

ingresos y la dispersion geogréfica de sus instalaciones, y la gama de sus negocios.

Tipos de Organizacion:

Formal: Es la estructura intencional de funciones en una empresa formalmente
organizada. Debe ser flexible y en esta los esfuerzos individuales deberan analizarse
hacia las metas organizacionales. Ej. Club rotario, club de leones, empresas

privadas, bancos, universidades.
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Informal: Es una red de relaciones personales y sociales no establecidas ni
requeridas por una organizacion formal pero que surge espontdnea de la asociacion
entre si de las personas. Ej. Grupos de amigos, grupos de estudio, reuniones

familiares.

Principios Béasicos:

Equilibrio: La aplicacion de principios o técnicas deben de equilibrarse de acuerdo
con su eficacia general en la obtencion de los fines de la empresa este principio
debe ser aplicable a toda la organizacion fundamentalmente hacia las éareas

instintivas.

Flexibilidad: La estructura de una organizacion puede cumplir mas adecuadamente
sus propositos si dispone de mecanismos que la hagan flexible, toda empresa opera
en un medio de permanente cambio lo que nos obliga a introducir instrumentos y

técnicas que nos permitan adecuarnos y anticiparnos a los diferentes cambios.

Oportunidades para liderazgo: Si la estructura de esta organizacion y la
delegacion de autoridad permiten que el administrador disefie y mantenga un
ambiente adecuado para el trabajo se facilitara el ejercicio de sus habilidades para el
liderazgo es decir el administrador debera ser visto como un lider lo cual habra de

ayudarla a su tarea primordial.

Existen seis elementos claves que deben ser tomados en consideracion por parte
de los directivos cuando disefien la estructura de la organizacion: especializacion del
trabajo, departamentalizacion, cadena de mando, extension del control,

centralizacion, y descentralizacion, y formalizacion.

Se lo define también como un proceso que parte de la especializacion del trabajo o
divisiéon del trabajo con el fin de agrupar y asignar funciones a unidades especificas
e interrelacionadas por lineas de mando, comunicacion y jerarquia con la finalidad

de contribuir al logro de objetivos de los diferentes grupos de personas.

Una estructura organizativa consta de actividades tales como la asignacion de
tareas, coordinacion y supervision, que se orientan hacia el logro de los objetivos de

la organizacion.
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Especializacion del trabajo

En la actualidad se usa el término especializacién del trabajo o también llamado
division del trabajo para describir el nivel en que se subdividen en trabajos
separados las diversas actividades de la organizacion.

La esencia de la especificacion del trabajo esta determinada por como se
descompone en etapas un trabajo completo y de esta manera cada etapa sea
efectuada por una persona, en lugar de que dicho trabajo sea hecho por un solo
individuo. En efecto los individuos se especializan en determinada actividad de cierto
trabajo.

Departamentalizacion
Las operaciones, actividades y funciones constituyen los principales elementos de la

departamentalizacion, las cuales estan definidas a continuacion:

Operacion.- Cada una de las acciones, etapas 0 pasos mentales o fisicas necesarias

para llevar a cabo las diferentes tareas. Minima division de trabajo.

Actividad.- Conjunto de operaciones organizadas en secuencias con el propésito de

lograr finalidades establecidas.

Funcion.- Grupo de actividades afines necesarias para el logro de los objetivos de la

organizacion.

La departamentalizacion por funciones se puede usar en todo tipo de organizaciones
Unicamente cambian las funciones a fin de que se reflejen las actividades y objetivos

de la organizacion.

Cadena de mando

La cadena de mando esta definida como la linea ininterrumpida de autoridad que
desciende del maximo nivel de la organizacion al escalon mas bajo, es decir
determina quién reporta a quién y por tanto es necesario un previo analisis de

conceptos complementarios tales como: la unidad de mando y la autoridad.

Centralizacion y descentralizaciéon

Cuando se habla de centralizacién se refiere al grado en que la toma de decisiones

estd centrada en un punto especifico de la organizacion, o también se la
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conceptualiza como la autoridad formal, los derechos inherentes a la posicion de
alguien. Ha habido una tendencia del mercado hacia la descentralizacion de la toma
de decisiones dado que esto conlleva a un proceso de toma de decisiones mas
flexibles y responsables.

La administracion descentralizada delega en mayor grado la toma de decisiones y
en los niveles superiores se ejecutan los controles necesarios. Mientras la
administracién centralizada delega poco y mantiene el control maximo en los niveles

de decision.

Formalizacién

La formalizacion se refiere al nivel o grado en que se encuentran estandarizados los
distintos puestos de una organizacion, cabe mencionar que si un puesto se
encuentra muy formalizado, esto conlleva a que en el respectivo trabajo exista una
minima libertad en, como y cuando se hace, Hay descripciones, reglas y
procedimientos bien definidos que cubren los procesos de trabajo en las
organizaciones en que hay mucha formalizacion. Cuanto mayor es la
estandarizacion menor es la aportacion que tiene que incluir en la manera de

ejecutar el trabajo o determinada actividad.

Dimension Vertical de las organizaciones
Aspectos Basicos:

» Unidad de mando

= Autoridad y responsabilidad

= Intervalo de control

= Centralizacion y descentralizacion

Unidad de mando.- Se refiere a con quien se reporta un trabajador un subordinado
debe tener un solo superior, ante quien es directa responsable las organizaciones
actuales siguen con fidelidad este principio al disefiar actividades y relaciones de

trabajo.

Autoridad y Responsabilidad.- Es el tipo y la calidad de autoridad vy

responsabilidad que los miembros de la organizacion tendran:
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= Derechos inherentes en una posicién gerencial para dar 6rdenes y esperar
gue estas se obedezcan.

» El puesto determina la autoridad e ignora las caracteristicas personales del
gerente en lo individual.

= Al relevo de autoridad (gerente) la autoridad permanece en el puesto.

Autoridad en linea.- Es la que permite a un gerente dirigir el trabajo de un
subordinado. Relacién de autoridad supervisor - subordinado que se extiende desde
la cima de una organizacién hasta los niveles mas bajos siguiendo lo que se conoce
como cadena de mando, se refiere a una posicion y describe a gerentes cuya
funcion contribuye directamente al logro de los objetivos organizacionales, lo que

representaria dos formas de ver el término de la linea.

Autoridad Staff:
= Esta en una posicion de ofrecer asesoria o asistencia a los gerentes de linea.
= Apoyan, asisten, recomiendan y generalmente reducen la carga de trabajo de
los gerentes de linea.

= Pueden formar parte de la empresa o no.

Intervalo de Control.- Se refiere a cuantos subordinados puede supervisar un

gerente de manera eficaz y eficiente.

Dimension Horizontal de las Organizaciones.- La estructura de una organizacion
tiene una dimensidén que contempla como se organizan las actividades de trabajo a

cada nivel especifico de la empresa.

Elementos Claves:
= Division del trabajo
= Departamentalizacion
= Funcional
= Por producto
= Por cliente
= Geografia

= Por proceso
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Departamentalizacion funcional:

Cada organizacion debe llevar a cabo ciertos tipos de trabajos. Por ejemplo, las
funciones principales de una empresa de fabricacion incluyen la produccion,
compras, marketing, contabilidad y personal. Las funciones de un hospital incluyen la
cirugia, psiquiatria, enfermeria, limpieza, y la facturacion. Uso de las funciones tales
como la base para la estructuracién de la organizacion tienen la ventaja de la
eficiencia. Agrupacion de puestos de trabajo que requieren los mismos
conocimientos, habilidades y recursos que les permite desarrollar las tareas de

manera eficiente.

Departamentalizacién/Productos:

La departamentalizacion también es utilizada segun el tipo de producto que genera
la organizacion. La principal ventaja de este tipo de agrupacion esta dado por el
mayor grado de responsabilidad en el desempefio del producto, puesto que las
actividades relacionadas con un determinado articulo se encuentran bajo la direccion

de un solo directivo.

Las grandes empresas se organizan en funcion del producto, todas las actividades
necesarias para producir y comercializar un producto o grupo de productos similares
se agrupan, el gerente general del grupo de productos por lo general tiene una
autonomia considerable en la operacion. La ventaja de este tipo de estructura es
gue el personal puede centrarse en las necesidades particulares de su linea de

productos y convertirse en expertos en su desarrollo, produccion y distribucion.

Departamentalizacion Mercado/Cliente:

Una ultima categoria en departamentalizacion es la del tipo particular de cliente al
gue la organizaciéon quiere llegar, dicha departamentalizacion se da cuando en una
organizacion se manejan varios mercados de clientes, la suposicion que fundamenta
la departamentalizacion por clientes es que los que corresponden a cada
departamento tienen un conjunto de problemas en comun y necesidades que se

pueden satisfacer mejor si se cuenta con especialistas para cada caso en particular.

Departamentalizacion Geografica:
Otra forma de departamentalizacién es la de geografia o territorio. Es decir si la

funcién de ventas tiene las regiones Oeste, Sur, Medio Oeste y Este. Cada una de
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estas regiones es, un departamento organizado alrededor de la geografia. Si los
clientes de una organizacion se encuentran dispersos en una gran area geografica
pero tienen necesidades similares de acuerdo con su localizacion, entonces esta
forma de departamentalizacion es valiosa. Las organizaciones que se extienden
sobre un area amplia pueden encontrar ventajas en la organizacion a lo largo de
lineas geogréficas a fin de que todas las actividades llevadas a cabo en una region
se relacionan conjuntamente. En una organizacién grande, la separacién fisica
simple hace a la coordinacion centralizada mas dificil. Ademas, las caracteristicas
importantes de una region puede que sea de provecho para promover un enfoque

local.

La Descripciéon y anélisis de cargos:

La descripcion y el andlisis de cargos tienen que ver directamente con la
productividad y competitividad de las empresas, ya que implican una relacion directa
con el recurso humano que en definitiva es la base para el desarrollo de cualquier
organizacion. Son herramientas que permiten la eficiencia de la administracion de
personal, en cuanto que son la base para la misma. Una descripcion y analisis de
cargos con buen juicio conducen a la simplificacion en otras tareas de este sector de

la organizacion.

Es de vital importancia el analisis de cargos porque por medio de éste: se deduce,
analiza y desarrolla datos ocupacionales relativos a los cargos, cualidades
necesarias para ocupar los cargos y caracteristicas del ocupante, que sirven de base
para la orientacion profesional, la evaluacion de salarios, la utilizacion de
trabajadores y otras practicas de personal. La descripcion de cargos es una fuente
de informacion basica para toda la planeacién de recursos humanos, es necesaria
para la seleccidén, el adiestramiento, la carga de trabajo, los incentivos y la
administracion salarial. El analisis de cargos, pretende estudiar y determinar todos
los requisitos, las responsabilidades comprendidas y las condiciones que el cargo

exige para poder desempefiarlo de manera adecuada.

En resumen, la descripcion de cargos estad orientada hacia el contenido de los
cargos, es decir, hacia los aspectos intrinsecos de los cargos. Por su parte, el
analisis de cargos tiene que ver con los aspectos extrinsecos, es decir, con los

requisitos que el cargo exige a su ocupante.
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54 OBJETIVOS
Objetivo General:
Realizar la Reestructuracion Organizacional del Laboratorio Clinico Vitalab, mediante
el disefio de procesos internos, la implementacién del respectivo manual de
prestacién de servicios y la ejecucion del plan estratégico para ofrecer un servicio

completo y de excelencia a la comunidad.

Objetivos Especificos:
» Determinar los equipos tecnologicos de avanzada necesarios para un

eficiente diagnoéstico y tratamiento médico.

= Generar un servicio social de calidad con precios razonables, mediante la
implementacion de un modelo de corresponsabilidad social de

financiamiento.

= Conformar un equipo de trabajo orientado a la busqueda constante de

fondos econdmicos adicionales para la mejora continua del laboratorio.

= Diseflar procesos y estrategias adecuados que permitan un Optimo

desemperio de las actividades propias del negocio.

5.5 UBICACION

El proyecto sera ubicado en el Pais Ecuador, provincia del Guayas, Ciudad de
Milagro, en la Av. Torres Causana entre Manuel Hidalgo y Enrique Valdez lugar
estratégico para atender a los pacientes de emergencias pruebas especiales de
rutina y control. Tomando en consideracion que se encuentra muy cerca a uno de

los principales Hospitales de la ciudad.

La Empresa cubre todas las expectativas del mercado local lo cual hace de este
proyecto una propuesta diferente e innovadora con fuertes inversiones en la
adquisicion de activos fijos, en especial maquinarias con tecnologia avanzada,
Inventario de materia prima, personal capacitado necesario para la puesta en
marcha de la Reestructuracion Organizacional del Laboratorio Clinico Vitalab.
Ademas se ha planteado establecerse a nivel local y expandirse a otras regiones.
Este proyecto ha sido creado enfocado en cubrir las necesidades y exigencias de la
ciudadania Milagrefia.
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Figura 28. Mapa de ubicacion del Laboratorio Vitalab.
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Slogan:
“PORQUE SU SALUD ES LO PRIMERO ¢

Mision:

Brindar servicios de salud en el area de analisis clinicos Utiles para el adecuado
diagnéstico de enfermedades y el control de la salud; con un alto nivel de
profesionalismo ético, ofreciendo a nuestros clientes calidad, confiabilidad, respeto,
asesoria y apoyo a la comunidad y preservacion del medio ambiente.

Vision:

Consolidarnos como una Compaiiia de referencia dentro del &mbito de crecimiento y
mejoramiento continuo, con un sistema de calidad y procesos certificados, capaz de
innovar y adoptar la tecnologia que demande el diagnostico clinico, contando con un
talento humano debidamente capacitado presto a otorgar a nuestros clientes un

servicio de calidad con resultados altamente confiables y oportunos.

Valores Corporativos:

Politica de Calidad: Cumplir y exceder las expectativas de calidad de sus pacientes
y ademas trabajar bajo las especificaciones técnicas de calidad fijadas en comun
acuerdo con nuestros proveedores. Mejorar continuamente nuestros procesos,

estableciendo y revisando objetivos de calidad.

Etica: Somos una empresa con ética individual y corporativa nos guiamos por un
proceder digno y honorable establecido por nuestras convicciones cristianas
tratando siempre de demostrar una conciencia equitativa, justa y recta en nuestros

actos.

Profesionalismo: Nuestras competencias profesionales son relevantes y se
mantienen en perfeccionamiento continuo para tener un dominio integral en cada

area de responsabilidad para ser artifices en la generacion de resultados optimos.

Compromiso: Nos sentimos dignos de trabajar en nuestra organizacion donde nos
consideramos socios operacionales y estamos decididos a retribuirla con el maximo

de nuestras capacidades.
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Comunicacién: Somos personas extrovertidas, sociables y de positiva apertura
mental que nos relacionamos a través de una red de comunicacion abierta, clara y

objetiva para facilitar nuestro desempenio y fortalecer la integracion.

Trabajo en Equipo: Fomentar entre los trabajadores un ambiente arménico lo cual
genera resultados beneficiosos para la empresa y representa un aporte positivo en

las relaciones sociales de sus trabajadores.

Liderazgo: Capacidad de resolver, de decidir, ordenar, fomentar ideas y soluciones.
El laboratorio es lider porque tiene la capacidad de solucionar las necesidades de

los clientes, es innovador y genera en su entorno cambios y mejoras.

Honestidad: Manejo correcto de nuestros bioquimicos para la realizacion de las
diferentes pruebas y cumpliendo cabalmente con las funciones encomendadas sin

pérdida de tiempo.

Responsabilidad: Cumplir diariamente con la entrega de los examenes con
resultados confiables, en el tiempo previsto y teniendo el debido cuidado con los

resultados.

Organigrama
Figura 29. Propuesta del Organigrama estructural para el Laboratorio Clinico
Vitalab.

Elaborado por: Los autores.
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PUESTO

JEFE INMEDIATO

MISION DE PUESTO

PROPOSITO

ACTIVIDADES

RELACIONES
INTERNAS
RELACIONES
EXTERNAS
EDUCACION

REQUISITOS
DESTREZAS

EXPERIENCIA

CONDICIONES DE
TRABAJO

Gerente General

Su labor se centra en la toma de decisiones y en la
planeacion empresarial, es el puesto en el cual se centra el
mayor poder dentro de la organizacion.

Tiene funciones tales como: Planeacion, organizacion,
direccion y control de las diversas actividades que
desarrollan los cargos que conforman el equipo de trabajo en
la empresa.

e Designar todas las posiciones gerenciales.

e Realizar evaluaciones peridodicas acerca del
cumplimiento de las funciones de los diferentes
departamentos.

e Planear y desarrollar metas a corto y largo plazo
junto con objetivos anuales y entregar las
proyecciones de dichas metas.

e Coordinar con las oficinas administrativas para
asegurar que los registros y sus analisis se estan
ejecutando correctamente.

e Crear y mantener buenas relaciones con los
clientes, gerentes y proveedores para mantener

el buen funcionamiento de la empresa.

Personal de los departamentos administrativos.
Proveedores, Clientes, Otros

Tercer nivel

Conocimientos de Ley de Compaiiias, Reglamento interno,
administracion de empresa, Cédigo laboral.

Capacidad para resolver problemas y que sepa delegar
funciones.

Don de mando, inteligente que sea lider y buenas relaciones
interpersonales, minimo 2 afios en cargos similares.

Excelente ambiente de trabajo
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PUESTO

JEFE INMEDIATO
MISION DE PUESTO

PROPOSITO

ACTIVIDADES

RELACIONES
INTERNAS
RELACIONES
EXTERNAS
EDUCACION

REQUISITOS

DESTREZAS

EXPERIENCIA

CONDICIONES DE
TRABAJO

Contador

Gerente General

Coadyuvar en el fortalecimiento administrativo del
Laboratorio clinico Vitalab.

Organizar, controlar, supervisar y registrar los movimientos
de ingresos, gastos y costos en los reportes contables
principales y auxiliares respectivos; a fin de evaluar el
ejercicio del presupuesto asignado. Asimismo, participar en
la elaboracion de los informes contables y financieros que le
soliciten.

e Revision de los movimientos contables.
Elaboracion de estados financieros periodicos.
Elaboracion de Informes contables.

Supervisar y controlar todas las operaciones
contables.

Brinda asesoria en aspectos contables y tributarios.
Supervisa el registro diario de operaciones en libros
Verifica diariamente los documentos contables.
Supervisa el ingreso por ventas diariamente.
Verificacion del calculo de impuestos.

Distribuye los gastos por centro de costos.

Con todo el personal del Laboratorio.
Entidades Estatales.

Licenciador en Contaduria Publica o Técnico Superior
Universitario con experiencia equivalente en el area.
Conocimientos generales sobre administracion y finanzas,
alto sentido de responsabilidad y honorabilidad, capacidad
para coordinar grupos de trabajo y actitudes positivas en las
relaciones interpersonales.

Habilidad para tratar con personas, capacidad analitica,
capacidad de trabajo en equipo y de trabajo bajo presion. Pro
actividad.

Experiencia laboral al menos de tres afnos.

Excelente ambiente de trabajo
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PUESTO

JEFE INMEDIATO
MISION DE PUESTO

PROPOSITO

ACTIVIDADES

RELACIONES
INTERNAS
RELACIONES
EXTERNAS
EDUCACION

REQUISITOS
DESTREZAS

EXPERIENCIA

CONDICIONES DE
TRABAJO

Administrador

Gerente General

Es un puesto de mando medio o intermedio esta encargado
de dirigir todos los factores endogenos de la empresa asi
tenemos lo referente a personal, proveedores, levantamiento
de inventario de activos, supervision y gestion de actividades
de mantenimiento, desarrollo organizacional, administracion
de personal, etc.

Planificar, organizar, dirigir y evaluar las actividades que

desarrollan los cargos que conforman el equipo
administrativo.

¢ Elaborar conjuntamente con la Gerencia General el
presupuesto anual del Laboratorio.

e Controlar la ejecucion presupuestaria, con una
estricta supervision de ingreso y egresos y
contrastandolo con el plan trazado al inicio del aio.

¢ Proveer informacion administrativa y contable
oportuna que sirva de aporte en la toma de decisiones
estratégicas para el logro de las metas de la
organizacion.

e Analizar, evaluar e informar las implicaciones legales
y presunciones del recurso humano de la organizaciéon
sobre el Laboratorio.

e Revisar los estados financieros de la Empresa para ser
presentados al Consejo Superior anualmente o cuando
este lo requiera.

¢ Encargado de las compras y adquisiciones del
laboratorio y ademas se hace cargo del inventario del
mismo desde equipo hasta reactivos.

Personal de los departamentos administrativos, financieros,
comercializacion y produccion
Proveedores, Clientes, Otros

Tercer nivel

Conocimientos de Ley de Compaiiias, Reglamento interno,
administracion de empresa, Cédigo laboral.

Capacidad para resolver problemas y que sepa delegar
funciones.

Don de mando, inteligente que sea lider y buenas relaciones
interpersonales, minimo 2 afnos en cargos similares.

Excelente ambiente de trabajo
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PUESTO

JEFE INMEDIATO
MISION DE PUESTO

PROPOSITO

ACTIVIDADES

RELACIONES
INTERNAS

RELACIONES
EXTERNAS
EDUCACION

REQUISITOS

DESTREZAS

EXPERIENCIA

CONDICIONES DE
TRABAJO

Secretaria-Recepcionista

Gerente Administrativo

El puesto de secretaria es de vital importancia porque es la
cara con la se encuentra el paciente al llegar al laboratorio es
por ello que sus aptitudes, sus cualidades y sus requisitos
estan bien delineados, sus principales funciones son:

Mejorar el servicio que se presta constantemente.

e Recibir, verificar, registrar, cancelar, enviar y/o
archivar correspondencia, documentos, solicitudes,
cheques y liquidaciones en orden alfabético,
numeérico.

e Verificar, corregir y actualizar nombres, fechas,
numeros y totales de datos consignados en
documentos, formas, listados, informes, requisiciones
y pedidos.

e Tomar dictado, y lo transcribe a computadora. Elabora
oficios, informes, reportes, formas requisiciones,
ordenes de ingreso, cheques, memorandums, y otro
material de copia directa.

Atender llamadas telefonicas y concertar entrevistas.
Atender requerimientos de servicio a pacientes, jefe
de laboratorio proveedores y al publico en forma
directa o por medio de telecomunicacion o
intercomunicacion, para informar aclarar, orientar o
recibir y/o entregar solicitudes de informacion.
Servicios o documentos, formas y tarjetas.

e Participar en el levantamiento de inventarios.

e Recibir, manejar y enviar documentos y resultados de
estudios.

e Participar y asistir a cursos de capacitacion que la
empresa determine.

e Llenar y tramitar las solicitudes de requisicion de
materiales y suministros necesarios para la
dependencia.

Toda la gente que acuda al laboratorio.
No aplica.

Certificado de carrera comercial o su equivalente que incluya:
Redaccion y Documentacion, Mecanografia, Taquigrafia,
Archivologia, Computacion y nociones de Contabilidad.

Examen de capacidad y ejecucion practica de las labores a su
cargo con las caracteristicas que en cada caso requieran.

Bases de datos tener conocimiento del manejo de maquinaria
de oficina, desde calculadoras hasta fotocopiadoras.
1 aiio aprox. de experiencia.

Capaz de trabajar bajo presion.
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PUESTO

JEFE INMEDIATO

MISION DE
PUESTO

PROPOSITO

ACTIVIDADES

RELACIONES
INTERNAS
RELACIONES
EXTERNAS
EDUCACION

REQUISITOS
DESTREZAS
EXPERIENCIA

CONDICIONES
DE TRABAJO

Laboratorista Clinico

Administrador
Realizar examenes rutinarios y especializados de hematologia,
serologia, bacteriologia, parasitologia y otros; a fin de generar
los resultados requeridos por los pacientes que acuden al
servicio.
Mejorar métodos y/o establecer técnicas y estandares, a nivel
operativo.
¢ Toma muestras de sangre, orina, liquido
amniotico, etc., a pacientes que acuden al servicio.
¢ Analiza muestras para examenes hematolégicos,
urolégicos, bacteriologicos y parasitoldgicos.
o Elabora y firma informe de resultados de los
examenes practicados.
e Lleva registro y control de los examenes
realizados.
e Mantiene y conserva las diversas muestras y
cultivo.
o Emite diagnoéstico de las muestras analizadas.
¢ Organiza, coordina, distribuye y supervisa las
actividades del personal a su cargo.
¢ Realiza exploraciones clinicas con radio-isotopos y
equipos computarizados.
¢ Practica examenes microscopicos.
¢ Prepara medios de cultivo, reactivos y soluciones
para examenes especializados.
¢ Calibra aparatos de laboratorio.
o Elabora requisiciones de reactivos y soluciones, de
acuerdo a las necesidades de la unidad.
e Clasifica, identifica y ordena los reactivos y
soluciones en el depdsito, segun el tipo.
¢ Cumple con las normas y procedimientos en
materia de seguridad integral, establecidos por la
organizacion.

El cargo mantiene relaciones continuas con usuarios del
servicio.

El cargo mantiene relaciones continuas con pacientes a fin de
apoyar lo relativo al area.

Licenciado en Bioanalisis.

Presentacion de la documentacion oficial requerida.
El manejo de reactivos, equipos y muestras.
Seis (6) meses de experiencia progresiva.

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar sentado/parado y
caminando y requiere de un grado de precision manual y visual
alto.
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PUESTO

JEFE INMEDIATO
MISION DE PUESTO

PROPOSITO

ACTIVIDADES

RELACIONES
INTERNAS

RELACIONES
EXTERNAS

EDUCACION
REQUISITOS
DESTREZAS

EXPERIENCIA

CONDICIONES DE
TRABAJO

Jefe de Marketing

Gerente General

El director de marketing tiene la tarea de influir sobre el
nivel, el tiempo y la composicion de la demanda de modo que
pueda alcanzar los objetivos organizacionales.

Preparar y dar seguimiento al Marketing del plan aprobado
por la Gerencia General, para mantener en alto los indices de
calidad tanto en las ventas como en el servicio.

Identificar los segmentos existentes en el mercado.
Identificar la estrategia de marketing que mejor se
adapte a la compaiia.

Identificar el mercado objetivo.

Realizar investigacion de mercado hacer el proceso
de recopilacién, procesamiento y analisis de
informacion, respecto a los temas relacionados con el
mercado de la salud (Laboratorios Clinicos) como los
clientes, competidores y mercado; con el fin de crear
un plan estratégico para la empresa.

Establecer mecanismos de control del entorno para
detectar amenazas y oportunidades.

Comprender las fortalezas y debilidades de tu
compaiiia.

Auditar la experiencia de los clientes acerca del
conjunto de la marca.

Desarrollar el marketing estratégico (es el que
establece la mision, la vision, proyecciones, etc.), y el
marketing operativo (establece lo que es conocido
como “las 4P” que son el producto, el precio, la plaza,
la promocién y todo lo que eso implica).
Crear una ventaja competitiva duradera.

Comprender donde deben estar en el futuro las
marcas de la compaiiia y redactar planes de marketing
de forma regular para ayudar a conseguirlo.

Con todo el personal del Laboratorio.

Con clientes internos, externos y competencia.

Estudios superiores en Mercadotecnia y Publicidad.

Presentacion de la documentacion oficial requerida.

Pro-activo, Actitud para el trabajo, Conocimiento del puesto,
Honestidad y Responsabilidad.
2 afios en cargos similares.

Excelente ambiente de trabajo
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PUESTO

JEFE INMEDIATO
MISION DE PUESTO

PROPOSITO

ACTIVIDADES

RELACIONES
INTERNAS
EDUCACION

REQUISITOS

DESTREZAS

EXPERIENCIA

CONDICIONES DE
TRABAJO

Conserje-Mensajero

Administrador

Contribuir al desempeiio de los servicios de aseo en general y
de la limpieza y cuidado de las instalaciones del Laboratorio.

Mantener limpio el Laboratorio.

e Limpieza de las diversas areas del Laboratorio,
suelos, escaleras, techos, paredes, etc.

e Limpieza de cristales
Limpieza de oficina, mobiliario y Gtiles de oficina.

Limpieza y desinfecciéon de servicios; suministro y
cuidado de los materiales y elementos de uso.

Limpieza de cabinas de ascensores.

Recoger basura en bolsas y trasladarlas a los
contenedores.

e Comunicar los desperfectos que se presenten en
las instalaciones para su reparacion.

e Otras actividades de apoyo.
Entregar oficios y copias.

Su labor es continua y esta estructurada por areas
definidas en las cuales debe de no solo limpiar
sino también mantenerlo en buen estado e
informar de cualquier deterioro en la
infraestructura o en la maquinaria o equipo del
laboratorio.

Todo el personal de la Unidad Académica o Administrativa.

Primaria completa.

Presentacion de la documentacion oficial que requiera la
institucion.

No requerida, requiere plan de trabajo diario.

Dos referencias de empresas en papel membretado.

No aplica.
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Diagnostico de la Empresa:

Recurso Humano

En los actuales momentos existe una persona encargada de la gerencia general del

laboratorio, una secretaria en el area de atencion al cliente y el Laboratorista

encargado de la realizacién de diversas pruebas. A continuacién se detallan las

actividades y funciones de cada puesto.

Organigrama actual del Laboratorio clinico Vitalab.

GERENTE
GENERAL

RECEPCIONISTA LABORATORISTA

Gerente General:

Se encarga de la Supervision y control del personal.
Ejecucion del proceso de pago a los médicos.

Planificar el cronograma de mantenimiento de los equipos.
Supervision y control de servicios contratados.

Revision de pre-facturas de convenios.

Cotizacion de insumos, instrumentos y equipos.
Levantamiento de inventarios patrimoniales mensuales.

Realizacion de tramites en general.

Recepcionista:

La recepcionista se desempefia en el area de admision.

Abre la historia clinica de cada paciente de atencién ambulatoria.
Toma los datos de pacientes que se van a realizar examenes.
Programa las citas para cada uno de los consultorios.

Da informacion sobre todos los servicios que brinda el laboratorio a los
pacientes. Realiza cotizaciones.
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= Se encarga de recibir y cobrar dinero por los servicios ofrecidos a los clientes
(pacientes).

= Se encarga de todos los movimientos contables de la empresa, libro caja,
registro de ventas, registro de compras.

= También se encarga de la limpieza e higiene del local

= Del mantenimiento de los bafios que son de alta circulacion.

Laboratorista Clinico:
= Se encarga de verificar el consumo, conteo y control de insumos.
= Operacién de maquina de bioquimicos.
= Mantenimiento del equipo.
= Dar atencion personal al paciente.
= Uso de materiales y toma de muestras.
= Realizacion de pruebas.
= Entrega de resultados en recepcion.

Medios fisicos:

Este es un punto en el cual hay que trabajar arduamente pues el espacio existente
no es el apropiado , debido a que se debe contar con una sala de espera, una
recepcion, 2 salas para la toma de muestras, una con un ambiente infantil y otra para

adultos, debera también existir la sala de procesamiento con ambientes aislados.

Tiempos y movimientos del proceso:
Depende de la complejidad del estudio en examenes de rutina 2 horas desde el
momento en que se toma la nuestra hasta que se entrega el reporte. Y en caso de

examenes en los que se requiere cultivos hasta 5 dias laborables.

Tecnologia de uso del Laboratorio y sus caracteristicas mas importantes:

Los equipos con los que trabaja VITALAB para el procesamiento de las muestras se
detallan a continuacion:

Autoclave.- aparato que utiliza vapor a presion para esterilizar los instrumentos

médicos o de laboratorio.

Estufa de cultivo.- aparato en el que se mantienen constantes la temperatura y
otros factores ambientales, lo que permite y favorecen el desarrollo de cultivos

biolbgicos.
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Refrigeradora.- es un sistema de conservacion, manejo, transporte, distribucion de

vacunas. Que asegura la conservacion de las muestras a temperaturas idoneas.

Hemocultivos: es un examen para determinar la existencia o no de
microorganismos, se lo realiza en un ambiente especial de laboratorio y se incuba en

un ambiente controlado por uno a siete dias.

Centrifuga: equipo de laboratorio dedicado a la separacion de los componentes de
la sangre: los glébulos blancos, los globulos rojos, las plaguetas y el plasma. El tubo
de la muestra es girada a gran velocidad donde los elementos mas grandes o
pesados se concentran en el fondo del tubo, y los pequefios se quedan arriba asi

ordenadamente de menor a mayores se separa los componentes sanguineos.

Microscopio: instrumento optico formado por un sistema de lentes que permite la

aplicacion de la imagen para la observacion de objetos muy pequefios.

Bafios termorreguladores: Equipos para mantener una temperatura constante de

las muestras con control por microprocesador en diferente capacidad de volumen.

Estufas de secado y Esterilizacion indicados especialmente para secado de todo tipo
de Materiales y para esterilizar todo tipo de Instrumental Médico, Quirurgico,

Odontolégico, entre otros.

Reactivos.- Los reactivos son unos pequefios cuadraditos de un material poroso, de
colores suaves. Segun las tiras, puede haber diferente nimero de ellos a lo largo de

la misma.

Medios de cultivos: Los medios de cultivos mas comunes en el aislamiento de

microorganismos patdgenos. Van desde nutritivos, enriquecidos y selectivos.

Un tubo de vacio consiste en una capsula de vidrio de la que se ha extraido el aire, y
gue lleva en su interior varios electrodos metalicos. Un tubo sencillo de dos
elementos (diodo) esta formado por un catodo y un anodo, este ultimo conectado al

terminal positivo de una fuente de alimentacion.

Viales para Hemocultivos: es un medio diagnostico que se realiza para la

deteccion e identificacibn de microorganismos en la sangre utilizando el examen
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directo y cultivo, y definir los patrones de susceptibilidad de las bacterias por medio
del antibiograma.

Tiras reactivas: las tiras reactivas de orina consisten en una pequefia cinta de
plastico rigido, de unos pocos centimetros de longitud y alrededor de medio
centimetro de anchura a los que van pegados unos reactivos que son diferentes

dependiendo de lo que se quiera analizar.

Insumos: materiales de vidrio, porta y cubre objetos, pipetas, probetas, vaso de

precipitacion, placas de petri, capilares con y sin epurina, tubo de ensayo.

Cuadro 22. Control de ingresos y egresos del Laboratorio clinico Vitalab, afio 2011.

ARG 2011 | /NGRESOS | EGRESOS | SALDOS

TOTAL TOTAL VALOR
ene-11 2 284 850 1.963,23 321,62
feb-11 2 788,050 2 352 31 43574
mar-11 2 563,190 2 235 06 328,13
abr-11 2 635,250 2 370,06 265,19
may-11 1.865 560 1.696,35 169,21
jun-11 2 638,250 231228 325,97
jul-11 2 823,140 2 359 63 463,51
ago-11 1.765,380 1.469 80 295 58
sep-11 1.589,870 1.365,29 224 58
oct-11 2 132,000 1.867,00 265,00
nov-11 2 987,550 2 398 65 538,90
dic-11 2 780,300 2 355 41 424 89
TOTAL 28.853,390 24.745,07 4.108,32

Fuente: Archivos de Vitalab

Anélisis de la Matriz FODA

Para desarrollar la solucién estratégica a los problemas estratégicos identificamos
primeramente a las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de una
compafia a través de la utilizacion de la MATRIZ FODA, este andlisis se lo hara en
relacion con el mercado y su entorno (donde se enmarcaran las oportunidades y
también las amenazas), en relacion con la propia organizacién (ahi entran en juego

las fortalezas y las debilidades).

Los elementos del analisis FODA son los siguientes:
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Debilidades: Son las capacidades, recursos y posiciones alcanzadas que limitan las
posibilidades de aprovechar las oportunidades, por lo que hay que intentar evitarlas

o paliarlas.

Amenazas: Son todas las fuerzas procedentes del entorno, la competencia o el

mercado que pueden presentar dificultades para la empresa.

Fortalezas: Son las capacidades, recursos Yy posiciones alcanzadas en
determinadas areas empresariales y en el mercado, que ayudan a aprovechar las

oportunidades o a superar las amenazas.

Oportunidades: Son las fuerzas procedentes del entorno, competencia o mercado

gue suponen ocasiones que la empresa debe aprovechar para mejorar su posicion.
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Cuadro 23. Matriz FODA-Estratégica de Ofensiva.

Areas de Iniciativa Estratégica Ofensiva
g
C
2
Q
0 0 0 2 | ®
P 5 | o | E | 2| 5| o | 2
5] J 7] s I [ T
0 13 E s & |55 |
R B € 0 g o c G | FOCODELAS
1 c 9 T g 0 g D ACCIONES
0 o g ) £ @ m OFENSIVAS
U - A O A
Alta:9 Media:3 Baja:1 Nula:0 N S g 0 £ § % £ /
I < - O O -
b | E | o 2| S| 2] 8|
L 0 C © S 0
A o] = [ o v = i
o | LS| Elc|E|S |/
n v m 0 0
E | Ple |t ‘
{ +—
’ :
2
> P e e TOTAL
| o | [ A N
Prestigio de VITALAB 9 9 9 9 9 9 9 63
Senicios necesarios y especiicos 9 g 9 g 9 9 9 63
Normativa requiada y confrolada g g 9 g 9 9 3 57
Marca reconocida en diferentes ciudades 9 g 9 g 9 9 1 55
Personal comprometido 9 \ 9 9 / 3 0 48
Autonomia administrativa 3 3 3 3 1 3 3 19
Estructura organica piramidal 3 3 3 3 1 3 J 19
TOTAL| 51 51 51 51 47 45 28 -

Fuente: Elaborado por Mayra Ledn y Hugo Mero
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Cuadro 24. Matriz FODA-Estratégica Defensiva.

Areas de Iniciativa Estratégica Defensiva
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Capacidad de pago de los pacienies \9 9 ] 9 ] 3 ’ 3 1 1 3
Descuentos agresivos de I competencia \1 9 3 9 3 }/ 0 J 9 3
Incremento de laboratorios y fundeciones con 9 : : 3 3 / 0 0 1 0 | B
Laboratorios de Guayaquily ofras cudaces | 9 9 3 0 0 ] 0 3
] =
Reducidn dias de crédito con proveedor 3 0 T~—t"T 0 0 0 0 0 3
i g [ s [ s [ lau[s[n2[nlo N

Fuente: Elaborado por Mayra Ledn y Hugo Mero
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Cuadro 25. Estrategias FO-FA-DO-DA del Laboratorio Clinico Vitalab.

OPORTUNIDADES
APERTURA DE MEDICOS DE INSTITUCIONES
SERVICIO EN MEJORA CONTINUA
CRECIMIENTO MODERADO DE CLIENTES
INCREMENTO EN LA CONFIANZA DE NUESTROS PACIENTES

AMENAZAS
PREFERENCIA DE LA POBLACION
CAFACIDAD DE PAGO DE LOS PACIENTES
DESCUENTOS AGRESIVOS DE LA COMPETENCIA
INCREMENTO DE LABORATORIOS Y FUNDACIONES

ESTRATEGIAS FO-FA-DO-DA TRABAJAR EN RED CON CLINICAS VECINAS PACIENTES ENVIADOS A LABORATORIOS DE GUAYAQUIL
CONTROLES GUBERNAMENTALES REDUCCION DIAS DE CREDITO CON PROVEEDCOR
ACCESO A LAS LINEAS DE CREDITO
FORTALEZAS FO FA
1.- Visitar a los doctores en sus consultorios vy ofrecer 1.- Medir y mantener la calidad de los servicios y
los servicios que presta el laboratorio resultados entregados
2,- Elaborar procesos que mejoren la atencién al cliente 2.- Elaborar planes agresivos de Marketing y publicidad
AUTONOMIA ADMINISTRATIVA 3,- Contactar con instituciones médicas dirigidos a toda la poblacién de Milagro

NORMATIVA REGULADA Y CONTROLADA
ESTRUCTURA ORGANICA PIRAMIDAL
SERVICIOS NECESARIOS Y ESPECIFICOS
PERSONAL COMPROMETIDO

MARCA CONOCIDA EN DIFERENTES CIUDADES

3,- Visitar instituciones educativas y realizar convenios
que beneficien a los escolares

3.- Elaborar horarios de atencion al cliente ofreciendo
los servicios clinicos con valor agregado

DEBILIDADES

EMPRESA NUEVA EN EL MERCADO

FALTA DE CONTACTO CON MEDICOS

BAJO CAPITAL DE TRABAJO

ESCASO PERSONAL PARA ATENCION

ROTACION EN LAS ACTIVIDADES DEL PERSONAL
CARENCIA DE EQUIPOS DE PROTECCION
PLANES DE MARKETING NO PROBADOS

DO

1.- Realizar cufias publicitarias en todos los medios de
comunicacién de todos los servicios que presta el laboratorio
Vitalab

2 - Elaborar un plan financiero a corto y madiano plazo lograr
financiamiento e incrementar el patrimonio

3.- Apoyar el desenvolvimiento del personal dandoles
los implementos necesarios para su proteccion

DA

1.- Evaluar periddicamente el desenvolvimiento del personal
2.- Dar capacitacién constante al personal sobre higiene

y atencién al cliente
3.- Lograr identidad propia a través de la difusion de los
servicios y campafias que se realicen

Elaborado por Mayra Ledn y Hugo Mero
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Cuadro 26. Las cinco fuerzas de porter del Laboratorio Clinico Vitalab.

LAS CINCO FUERZAS DE PORTER DEL LABORATORIO CLiNICO VITALAB

BARRERAS DE ENTRADA:
Calidad del servicio

DETERMINANTES DE LA RIVALIDAD

Crecimiento en el mercado

Precios accesibles INTERLAB Aceptacion de los clientes
Infraestructura adecuada ILLINGWORTH Valor agregado en el servicio
Pruebas con resultados automatizados OTROS LABORATORIOS Identidad de la razén comercial
Personal calificado Otorgacion de créditos
Amenazas
Reactivos CBR Unilab
Medibag Poder VITALAB Poder Pacientes de las clinicas privadas
Vibag Labyeco Pacientes de los hospitales
Ecuabramed Negociador Arriaga Negociador Pacientes ambulantes
Noboa Pacientes enviados por los médicos
Amenazas
DETERMINANTES DEL PODER DEL DETERMINANTES PARA EL
PROVEEDOR PODER DEL COMPRADOR
Insumos con control sanitario Sensibilidad al precio
Costos flexibles Fundaciones médicas Deseos de mejorar su salud
Importancia de los productos de calidad Centros médicos polpulares Aceptacion de sus familiares
Accesibilidad a créditos Hospital del IESS Poder adquisitivo del paciente
Variedad de insumos Hospital Le6n Becerrra informacion del cliente

Fuente: Elaborado por Mayra Ledn y Hugo Mero
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5.7

DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

5.7.1 Actividades

Las actividades que la empresa realizara para alcanzar sus objetivos son basicamente

estas estrategias competitivas:

© ©® N o

Distribuir eficientemente los recursos econémicos de acuerdo a los proyectos
gue presente cada departamento del Laboratorio.

Establecer politicas para el sistema de seleccion de personal basado en el
analisis de competencias y habilidades de los candidatos.

Establecer el perfil y las actividades para cada puesto de trabajo.

Reubicacion del personal solo de acuerdo a su perfil y nivel de capacitacion.

Plan de capacitacion para el personal orientado a optimizar el desempefio en sus
tareas especificas.

Sustentar la publicidad con campafias medicas.

Invertir en equipos con mejor tecnologia.

Establecer programas de mantenimiento para las maquinas.

Facilitar la integracion armoénica y eficiente de todas las areas de trabajo

favoreciendo la comunicacion fluida entre sus miembros.

10.Controlar procesos y procedimientos mediante auditorias programadas, internas

y externas, con la posibilidad de subsanar los errores que puedan encontrarse
mediante acciones correctivas, y prever errores futuros mediante acciones

preventivas.

Manual de Prestacion de Servicios del Laboratorio Clinico automatizado Vitalab.

Ejecucion (actividades criticas):

Salude amablemente al usuario

Pida la orden de solicitud de examenes, si no tiene orden interrogue sobre
examenes requeridos y diligencie la ficha de solicitud de examen.

Solicite documentos requeridos segun el caso (autorizacién, cédula, o carnet).
Solicite y registre datos personales del paciente en la orden de servicio u orden

de laboratorio y que el paciente firme la orden.
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Si el solicitante pertenece a alguna empresa que contrata los servicios, firma
orden y planilla de asistencia.

Numere la orden de laboratorio o solicitud de examen de acuerdo al consecutivo
del dia.

Facture si es el caso el examen solicitado de acuerdo al listado de tarifas
actualizado.

De instrucciones claras al usuario sobre hora de entrega de resultados.

Entregue la orden de laboratorio o solicitud de examen a la auxiliar y/o
bacteriéloga para la toma o recepcion de muestra.

Estandar de Procedimiento:

Objetivo: Describir los pasos necesarios para efectuar la prestacion del servicio de una

forma uniforme y asegurar la calidad del trabajo.

Responsable: Responsable del proceso, bacteridloga y/o auxiliar

Condiciones: El usuario o las muestras deben cumplir las condiciones requeridas.

Materiales necesarios:

Manual de toma y obtencion de muestras, bioseguridad, protocolos de eventos
adversos.

Material de seguridad (guantes, mascara, batas).

Recipientes para muestras (tubos, frascos, vasos u otros).

Material de toma de muestras.

Contenedores para recoleccion de residuos de riesgo biolégico.

Ejecucion (actividades criticas):

1. Llame al usuario con su nombre completo y de indicaciones de ubicacion para la

toma de muestra.

Salude amablemente al usuario.

Verifique datos del usuario: nombre completo, edad, examenes solicitados.
Interrogue al usuario sobre cumplimiento en condiciones o requerimientos para
toma y/o obtencién de muestras, si no cumple condiciones de instrucciones

claras y cite nuevamente para toma o recepcion de muestra.
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Seleccione y prepare el material necesario segun el tipo de examen requerido.
Realice la toma de muestras si es el caso seguin manual de toma de muestras.

Identifiqgue las muestras de acuerdo al cédigo asignado.

® N o o

Deseche el material utilizado en el procedimiento de acuerdo a normas definidas
en el plan de gestion de residuos de la institucion.

9. Despida al usuario y de informacion clara sobre eventos adversos que puedan
ocurrir como consecuencia del procedimiento.

Flujograma de atencion al cliente:

1. Recepcion del usuario

——
Solicitud l_ 2. Solicitud del analisis
Instruccion
: — Informacion al usuario
Registro - _ill
de muestras ‘ l
Salida ’

3. Cumpleconlas
condiciones para E & No ‘
elexamen

1 Rechazado
Si =

, l

Obtencion de
especimenes

4. Preparacion
de muestras

%

Fase analitica
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Procedimiento: Preparacion de muestras

Objetivo: Describir los pasos necesarios para efectuar la prestacion del servicio de una

forma uniforme y asegurar la calidad del trabajo.

Responsable: responsable del proceso, auxiliar y/o bacteridloga.

Materiales necesarios:

Manual o protocolos para preparacion de muestras, manual de bioseguridad.
Reactivos quimicos y biolégicos diversos.

Material basico de laboratorio (pipetas, gradillas, tubos, laminas portaobjetos,
cubreobjetos,).

Pipetas automaticas.

Material desechable (puntas, tubos, otros).

Material de seguridad (Batas, mascaras, guantes).

Recipientes para recoleccion de desechos.

Equipos (centrifugas, bafios termostaticos, agitadores, neveras, estufas,

balanzas).

Ejecucion (actividades criticas):

1.

Para cada tipo de muestra y determinacion a realizar se seleccionan y efectian
si es necesario las operaciones requeridas (centrifugacion, homogenizacion, etc.)
segun manuales o protocolos establecidos.

En la preparacion de alicuotas tienen que estar perfectamente identificados el
tubo principal y los alicuotas.

Se realizan las diluciones en muestras o reactivos requeridas segun protocolos o
manuales.

Se anota registro diario de pacientes atendidos y reportes de las muestras a
procesar y se elaboran los listados de trabajo para cada area.

Las muestras se ordenan segun registro o listado de trabajo de cada area.

Las muestras que no van a ser procesadas en el dia se almacenan

adecuadamente.
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Flujograma preparacion de muestras.

Muestra preparada
Calibracién
|
Registros de
Control de -
calidadintemo |+ ""aISS chtlfg:age
Control de Validacion Verificar
calidad externo téenica T Gaéiﬂsgrde

—_

Tomar
Fase post :
analfica Lt e
correctivas

Procedimiento: Analisis de bioquimica Clinica e inmunologia en muestras

biol6gicas humanas.

Objetivo: Describir los pasos necesarios para efectuar la prestacion del servicio de una

forma uniforme y asegurar la calidad del trabajo.
Responsable: Responsable del proceso y/o bacteridloga.
Condiciones: Mantenimiento preventivo de equipos.

Muestras adecuadas.

Materiales necesarios:

= Manuales, protocolos, técnicas especificas para cada area.

= Manual de bioseguridad.

= Reactivos quimicos y biolégicos diversos.

= Material basico de laboratorio (Pipetas, gradillas, tubos, laminas portaobjetos,

cubreobjetos, otros).

= Pipetas automaticas.
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= Material desechable (pipetas, puntas de pipetas, tubos, otros).
= Material de seguridad (batas, guantes, gafas, mascaras).

» Recipientes para residuos biolégicos.

= Equipos de laboratorio.

= Libro de registro.

= Manuales de manejo de equipos.

Ejecucion (Actividades criticas):

1. Verificar que los materiales, instrumentos y equipos se encuentren disponibles y
operativos en el momento previo al analisis.

2. Preparar si es necesario los reactivos, patrones, controles de calidad siguiendo
los protocolos establecidos.

3. El nivel de los reactivos, patrones, controles y muestras se comprueban, asi
como su ubicacion, atemperamiento, verificando que correspondan con el listado
de trabajo.

4. Las operaciones necesarias para el mantenimiento de equipos se efectuan y
registran siguiendo los protocolos correspondientes a cada equipo.

5. La calibracion y los controles diarios se realizan siguiendo los protocolos.

Se verifica que los controles de calidad son correctos para cada serie analitica,
en caso contrario se detecta el problema presentado, se toman las acciones
correctivas, se registra y se repiten las determinaciones.

La determinacion analitica se realiza por el método disponible.

Se realizan las técnicas solicitadas y disponibles (aglutinacion,
enzimoinmunoensayo, u otras) segun protocolos establecidos

9. La determinacion de los grupos sanguineos solicitados, se realiza segun
protocolos establecidos.

10.Los valores obtenidos para cada muestra se comprueban que son coherentes,
en caso contrario se repite la determinacion.

11.Se registran los datos en el libro asignado para cada area.

Manejo de materiales e informacion:

Manejo de normas de bioseguridad y protocolos y/o manuales.
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Productos o resultados esperados:

Resultados analiticos, registros de acciones correctivas, registros de controles.

Definiciones o referencias:

Manual de procedimientos Laboratorio clinico
Manual de Bioseguridad

Insertos de quimica clinica e inmunologia.
Control de calidad externo.

Control de calidad interno y externo.

Control de temperatura.

Control de Reactivos.

Registro diario de pacientes atendidos y reportes.

Flujograma de procedimiento de Fase analitica:

Fase analitica

Achivode | Validacon | Eliminacion
muestras clinica - deresiduos

|

Archivo de Elaboracion ’

informes delinforme
Entregadel
resultado

Procedimiento: Validacion Clinica

Objetivo: Describir los pasos necesarios para efectuar la prestacion del servicio de una
forma uniforme y asegurar la calidad del trabajo.

Responsable: responsable del proceso y/o bacteridloga.
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Condiciones: Muestras procesadas.

Materiales necesarios:
Manuales y protocolos de calidad establecidos.

Ejecucion (actividades criticas):
1. Estudiar la congruencia entre los resultados de un mismo informe.
2. Correlaciona los datos con respecto a informes anteriores, o a datos clinicos del
usuario.
Verifica los rangos de referencia para el andlisis respectivo.
En caso de presentar inconsistencias o generar duda repite los analisis.

Acepta los datos.
Manejo de materiales e informacion:
Manejo de normas de bioseguridad y protocolos y/o manuales.
Productos o resultados esperados:

Registros de acciones correctivas, registros de controles.
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Flujograma de procesos:

LABORATORIO CLINICO VITALAB/ FLUJO DE PROCESOS

P ENTREGA DE
ATENCION AL CLIENTE PROCESO DE LAS MUESTRAS RESULTADOS

Recepcion
Muestras de
pacientes
hospitalizados

Recepcion
Muestras otros
centros

Cotejos de
ordenes con
examenes

— tomados

Recepcion
Muestras de
pacientes
ambulatorios ‘

¢Muestras Digitacjt?n y
en buenas Si » Numeracion —> generacion de
condiciones ? etiqueta
No
v Etiquetado de
muestras
Avisar y rechazar
—_—— Se deriva
si

Compra de
servicios o
convenios

¢Requiere

1 b Si—P» centrifugacion
centrifugacion?

¢Muestras
en buenas
condiciones ?

¢Fase
analitica?

¢ Requiere otro.
procesos?

Si SI
i H otros
Fase Resultados
’ analitica

Base de datos
VITALAB
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Marketing Mix

Las estrategias de Marketing, también conocidas como Estrategias de Mercadotecnia,
Estrategias de Mercadeo o Estrategias Comerciales, consisten en acciones que se
llevan a cabo para lograr un determinado objetivo relacionado con el marketing.

El concepto de marketing mix en base a la clasificacion de los elementos de mercado

se muestran en cinco factores que son: Producto, Precio, Plaza, Promocion, Publicidad.

A esta clasificacién también se las denominada las cinco P’, las cuales hemos aplicado

a esta propuesta.

Producto

Los productos servicios que en cuanto a la salud se refiere, son muy importantes
porque satisfacen las necesidades que tienen las personas, dichos servicios son
realizados con la calidad que lo amerita pues se tiene en cuenta que en nuestras
manos se encuentra la vida de una persona, por este motivo forma parte fundamental

en la vida del hombre.

La calidad y la garantia del servicio hacen que se diferencie de los demas porque se le
ha dado una gran innovacion en la atencién al cliente pero nunca olvidando lo clasico o

tradicional como es el respeto y la consideracion a todas las personas.

En la gama de servicios que se ofrecen se encuentran los servicios a domicilio, servicio

las 24 horas, y consultas con los médicos luego de realizados los examenes.

Los servicios poseen marca propia para diferenciarse del resto ya que se ofrece

calidad, precision y confianza en los resultados.

Los examenes que se realizan van desde un hemograma completo, heces y orina y las
pruebas especiales son realizados en laboratorios de calidad certificada de la ciudad de

Guayaquil.
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Precio

Una politica de precios accesibles dependiendo de los examenes que se realicen,
descuentos especiales a pacientes de la tercera edad, nifios menores de 12 afos,
mujeres embarazadas y personas con discapacidad.

El objetivo esta totalmente definido en lo referente a precios de los examenes como lo
es el de tomar en cuenta la situacion de los clientes al momento de tomar la muestra,
de esta manera lo que se pretende es fijar un precio de “extincidn, satisfacer al cliente,

y brindarle calidad en el servicio” para poder eliminar a la competencia.

Los costes son mas bajos que el precio una vez que ya se haya fijado el precio minimo
al que se vendera el producto, se establece un margen de beneficio de manera objetiva
y racional aunque haya épocas del afio en que cause sorpresa porque el margen de
beneficio es mas alto del que se habia planteado debido a temporadas de inviernoy de
aumento de enfermedades con este margen de beneficio se puede conseguir una

determinada rentabilidad.

También un factor importante que se utiliza para la fijacion de precios es la
competitividad del sector y la psicologia del sector aunque no es un margen de

beneficio objetivo y racional ya que no es una variable que podamos controlar.

El método para fijar el precio también esta relacionado con los costos de produccion y

el volumen de las ventas.

Plaza

El canal de distribucion de la empresa se da brindando un servicio a domicilio las 24
horas, toma de muestra en las clinicas y en el laboratorio donde se atiende a todas las
personas que llegan con d6rdenes de diferentes doctores, contando con médicos que
laboran atendiendo a los pacientes en el mismo laboratorio, personal adecuado lo cual

hace que nuestros clientes sean atendidos exclusivamente por nosotros.

Los pacientes acudirian al laboratorio a realizarse los examenes que el médico les
envia, caso contario llamaria al laboratorio para tomarle la muestra en su hogar o en la

clinica si la situaciéon lo amerita.
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Uno de los servicios que mas eficaces con los que cuenta la empresa, es el de
direccionar al paciente hacia el especialista de acuerdo a las exigencias requeridas con
el proposito de satisfacerlos.

Promocidn

La estrategia para la promocion consiste en realizar campafias médicas a escuelas,
colegios y al publico en general con la participacion de los médicos que laboran en el
laboratorio las rebajas se realizan en las fechas de menor ingreso y las ofertas se las

realizan tres veces al afio dependiendo del volumen de ventas y situacion econémica.

Ofertas y promociones
Las fechas fijadas para estas acciones son del 1 de abril al 30 de Abril, 1 de septiembre
al 30 de septiembre y 1 de diciembre al 6 de enero.

Durante estas fechas se realizaran rebajas con mayores descuentos que el resto del

ano.

Los presupuestos pensados para la promociéon son aproximadamente de $2.000

dolares.

Tipos de estrategias
La estrategia de desarrollo del servicio es la que se utiliza para lograr cumplir los

objetivos propuestos ya que son resultados de alta calidad a precios accesibles.

Se cuenta con los medios de comunicacién para hacer publicidad en ellos, en
periddicos gratuitos, periddicos reconocidos a nivel local, hojas volantes, dipticos,
Tomando en consideracién que por medio de ofertas y rebajas se logrard una mayor

promocién en el mercado.

Todos estos medios de promocion se haran efectivos en toda la ciudad de Milagro

tratando de llegar a todos los lugares.

Somos una empresa de tipo analizadores porque conservamos una posicién intermedia

con respecto al plan de marketing, se espera conquistar a una clientela potencial pero
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sin usar estrategias agresivas ya que no se cuenta con los recursos suficientes para

ello.

Se considera que una buena estrategia de promocion favorable es el venderle a las

grandes empresas los servicios con los que se cuenta actualmente.

Publicidad

Se llevara a cabo entregando tarjetas de de presentacidén, prensa escrita, anuncios
publicitarios por radio, volantes, dipticos, una vez ya posesionados se pensaria en
incrementar los medios de publicidad tanto en television, serie en revistas
especializadas en salud, como en publicidad de Paginas Amarillas porque es muy
consultada por todo el mundo para encontrar algun lugar donde puedan adquirir un
servicio de calidad a precios comodos Yy de esta manera conocen de nuestra

existencia.

Hojas Volantes.- Se imprimiran hojas volantes, su tamafio es la mitad de una hoja A4
en el que se pondra el nombre del laboratorio, direccidn, y precios y examenes que se

realizan, seran 5.000 hojas volantes para la ciudad de Milagro.

Dipticos.- Se creara dipticos de papel esmaltado con alto relieve los cuales seran
entregados a los visitantes de la empresa y seran enviados con los periédicos gratuitos
a los representantes de otras empresas con la finalidad de atraer su atencion y
convertirlos en nuestros clientes indicando nombre de la empresa, direccion, precio,

forma de pago y garantia.

Prensa escrita.- Se realizara 4 anuncios publicitarios por un mes en PRENSA “LA
VERDAD” los meses de Abril y Diciembre con medidas de 15x20 cm. A colores. Por

ser meses de bajos ingresos y Navidad.

Radio.- Se realizara anuncios en dos radios reconocidas a nivel local como son Radio
‘La Voz de Milagro” y Radio Atalaya. Cufia publicitaria con duracion de 30 segundos
con seis salidas al aire y en fechas especiales que son celebradas en los meses de,

mayo y diciembre.
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5.7.2 Recursos, analisis financiero

CANTIDAD

LABORATORIO CLINICO VITALAB

ACTIVOS FIJOS
DESCRIPCION

C. UNITARIO

MUEBLES ¥ ENSERES
3 ESCRITORIOS 150,00 450,00
3 SILLAS EJECUTIVAS 50,00 180,00
2 SILLAS DE ESPERA 40,00 80,00
2 ARCHWADORES 75,00 150,00
1 SHAILON 250,00 250,00
1 ACOMDICIOMNADOR DE AIRE 820,00 820,00
1 REFRIGERADORA 11 PIES 780,00 780,00
1 DISPENSADOR DE AGUA 200,00 200,00
3 MESONES PARA LABORATORIO 150,00 450,00
1 SILLON PARA TOMA DE MUESTRAS 240,00 240,00
TOTAL MUEBLES ¥ ENSERES 3.600,00
EQUIPCOS DE OFICIMNA
1 CALCULADORAS/SUMADORAS 30,00 30,00
1 TELEFAX 150,00 150,00
1 TELEFOMOS 40,00 40,00
TOTAL EQUIPOS DE OFICINA 220.00
EQUIPO DE COMPUTACION
2 COMPUTAD ORAS 650 00 1._300,00
2 IMPRESORA MULTIFUNCIOMNAL 150,00 300,00
1 COMPUTADORA PORTATIL (LAPTOP) 1.400.00 1.400,00
TOTAL DE EQUIPO DE COMPUTACIOM 3.000,00
MAQUINARIAS ¥ EQUIPOS
1 MICROELISA 10.000,00 10.000,00
1 ESPECTROFOTOMETRO 4 800,00 4 800,00
1 CEMNTRIFUGA PARA 8 TUBOS 550,00 550,00
2 MEZCLADOR AGITADOR 340,00 580,00
1 BAMNO MARILA 420,00 420,00
1 MICROSCOPIO 3 200,00 3 200,00
1 ESTERILIZADOR 480,00 480,00
4 GRADILLAS 12.00 48,00
3 PIPETAS GRADUABLES 150, 00 450,00
2 PIPETAS FIJAS 85,00 170,00
1 BALAMNZA 50,00 50,00
1 RELOJ CRONOMETRO 30,00 30,00
2 PUMTAS AMARILLA 20,00 40,00
2 PUNTAS AZULES 25,00 50,00
10 PLACAS PORTA OBJETOS 12.00 120,00
1 MESAS DE TRABAJD PARA TOMA DE MUESTRAY 80,00 80,00
1 LAMPARA PARA LECTURA DE CROMATOGRAFIA] 30,00 30,00
TOTAL MAQUINARIAS ¥ EQUIPOS 21.298.00
VEHICULOS
1 CAMIOMNE TA DOBLE CABIMNA 30 000,00 30 000_00
TOTAL VEHICULOS 30.000,00
EDIFICIOS
1 LOCAL 750,00 750,00
TOTAL EDIFICIO 750,00
TOTAL INVERSION EN ACTIVOS FIJOS
58.868,00

DESCRIPCION

DEPRECIACION DE LOS ACTIVOS FIJOS

PORCENTAJE
DE
DEPRECIACIO

VALOR DE
ACTIVO

DEPRECIACION
MEMNSUAL

DEPRECIACIO

N ANUAL

MUEEBLES ¥ ENSERES 2.600,00 10% 20,00 260,00
EQUIFPO DE COMPUTACION 3.000,00 33% 82.50 990,00
VEHICULOD 30.000,00 20% 500,00 G.000.00
EDIFICIO 750,00 5% 3.13 37.50
EQUIFC DE OFICIMA 220,00 10% 1.83 22 00
MAQUINARIAS Y EQUIFOS 21.298.00

TOTAL

58.86 0
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LABORATORIO CLINICO VITALAB

DETALLE DE GASTOS

GASTOS ADMINISTRATIVOS ENERO FEBRERO MARZO  ABRIL MAYO ~ JUNIO  JULIO AGOSTO SEPTIEMERE OCTUBRE NOVIEMERE DICIEMBRE  ANO 1 ANO 3 ANO 4

1|GERENTE GENERAL 1.00000| 1.00000| 1.00000| 1.00000| 1.00000| 1.00000| 1.000.00| 1.000,00 1.000.00|  1.000.00 1.00000| 1.00000| 12.00000| 12600.00| 13.230.00| 13.891.50| 14.586.08
1| ADMINISTRADOR 100000| 100000| 100000| 100000| 100000| 100000| 100000| 100000 100000 100000 100000| 100000| 1200000| 1260000| 1323000| 1389150| 1458608
1|cONTADOR 40000| 40000| 40000 40000| 40000| 40000| 400,00| 40000 400,00 400,00 400,00 400,00 4.800,00 5 040,00 5292 00 5 556,60 5834.43
1|SECRETARIA 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 3.600,00 2.780,00 3.969,00 4.167,45 4.375,82
2|TECNOLOGOS LABORATORISTAS 48000| 48000| 48000 48000| 4so00| 48000|  48000| 48000 480,00 480,00 480,00 480,00 576000 048,00 635040 6667.92 7.001,32
1|JEFE DE MARKETING 60000| 60000| 60000| 60000| G0000| 60000| G0000| 0000 600,00 600,00 600,00 600,00 720000 7 660,00 7.938.00 8334.90 875165
| 1|MENSAJERO/ CONSERJE 28000| 28000| 28000 28000| 28000| 28000| 280,00| 28000 280,00 280,00 280,00 280,00 336000 3628,00 3704.40 388962 4.084.10
APORTE PATRONAL 225,01 225,01 225,01 225,01 225,01 225,01 225,01 225,01 225,01 225,01 225,01 225,01 2.700,12 283513 2.976,88 312573 3.282,01
DECIMO CUARTO 184800 184800 194040 2037 42 213929 224626
DECIMO TERCERO 4.060,00 4.060,00 426300 447615 469996 493496
TOTAL GASTOS ADMINISTRATIVOS 4.285,01| 4.285,01| 4.28501| 6.133,01| 4.28501| 4.28501| 4.285,01| 4.285,01 4.28501|  4.285,01 428501 8.34501| 57.32812| 6019453 | 63.204,25| 66.364,46 |  69.682,69

GASTOS DE GENERALES ENERO FEBRERO MARZO  ABRIL MAYO  JUNIO  JULIO AGOSTO SEPTIEMBR OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBR  ARO 1 ARO 2 ANO 3 ARO 4 ARO 5
AGUA 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 84,00 88,20 92 61 97,24 102,10
ENERGIA ELECTRICA 65,00 65,00 65,00 65,00 65,00 65,00 85,00 65,00 65,00 85,00 65,00 65,00 780,00 819,00 869,96 902,95 948,09
TELEFONO 25,00 25,00 25,00 25,00 25,00 25,00 25,00 25,00 25,00 25,00 25,00 25,00 300,00 315,00 33075 34729 364,65
INSUMOS 400000 4.000,00| 4000,00| 400000| 400000 400000| 4.000,00| 4.000,00 4.000,00|  4.000,00 4000,00| 4.000,00| 48.00000| 50400,00| 5292000| 55566,00| 58.344,30
ARRIENDO 45000|  45000| 45000 45000| 45000| 45000| 45000| 45000 450,00 450,00 450,00 450,00 5 400,00 5 670,00 5953 50 626118 656373
ENVIO DE MUESTRAS A OTROS LABORATORIOS 520,00 520,00 520,00 520,00 520,00 520,00 520,00 520,00 520,00 520,00 520,00 520,00 6.240,00 6 552,00 687960 7223 58 758476
PAGO A MEDICOS POR COMISION 7736.10| 773610| 773610| 773610| 773610| 773610| 773610| 773610 7736.10| 773610 773610| 773610| 9283320| 09747486| 10234860| 107466.03| 11283933
SERVICIOS DE INTERNET 40,00 40,00 40,00 40,00 40,00 40,00 40,00 40,00 40,00 40,00 40,00 40,00 480,00 504,00 520,20 555,66 583,44
UTILES DE OFICINA 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00 360,00 378,00 396,90 416,75 437,58
DEPRECIACION MUEBLES Y ENSERES 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00 360,00 360,00 360,00 360,00 360,00

DEPRECIACION DE EQUIPO DE COMPUTAGION 82,50 82,50 82,50 82,50 82,50 82,50 82,50 82 50 82,50 82,50 82,50 82,50 890,00 990,00 990,00 - -
DEPRECIACION DE VEHICULO 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 £6.000,00 6.000,00 6.000,00 6.000,00 £6.000,00
DEPRECIACION DE EDIFICIO 313 313 3.13 313 313 313 313 313 313 313 213 313 37,50 37 50 37,60 37,50 37,50
DEPRECIACION DE EQUIPO DE OFICINA 1,83 1,83 1,83 1,83 1,83 1,83 1,83 1,83 1,83 1,83 1,83 1,83 22,00 22,00 22,00 22,00 22,00
DEPRECIACION DE MAQUINARIAS Y EQUIPOS 177,48 177,48 177,48 177,48 177,48 177,48 177,48 177,48 177,48 177,48 177,48 177,48 2.129,80 2.120,80 2.120,80 2.129,80 2.129,80
TOTAL GASTOS GENERALES 13.668,04 | 13.668,04 | 13.668,04 | 13.668,04 | 13.668,04| 13.668,04 | 13.668,04 | 13.668,04| 13.668,04| 1366804 | 13.668,04 | 13.668,04| 164.016,50 | 171.740,36 | 179.860,41 | 187.376,97 | 196.317,30

GASTO DE VENTAS ENERO FEBRERO MARZO  ABRIL MAYO  JUNIO  JULIO AGOSTO SEPTIEMBR OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBR  ARO1 ARiO 2 ANO 3 ARIO 4 AfIO 5
PUBLICIDAD 150,00 150,00 150,00 150,00 150,00 150,00 150,00 150,00 150,00 150,00 150,00 150,00 1.800,00 1.800,00 1.800,00 1.800,00 1.800,00
IMPULSADORES /REPARTIDOR DE VOLANTES 25,00 25,00 25,00 2500 25,00 25,00 25,00 25,00 25,00 2500 25,00 25,00 300,00 315,00 33075 347 29 364,65
TOTAL GASTOS DE VENTAS 175,00 175,00 175,00 175,00 175,00 175,00 175,00 175,00 175,00 175,00 175,00 175,00 2.100,00 2.115,00 2.130,75 2.147,29 2.164,65

TOTAL DE COSTOS INDIRECTOS 18.128,05 18.128,05 18.128,05 19.976,05 18.128,05 128,05 18.128,05 18.128,05 18.128,05 18.128,05 18.128,05 22.188,05 223.444,62 234.049,89 24518542 255.887,72 268.164,64
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LABORATORIO CLINICO VITALAB
PRESUPUESTO DE INGRESOS

INGRESOS POR VENTA UNIDADES P.U. ENERO FEBRERO MARZO  ABRIL MAYO JUNIO JULIO  AGOSTO EPTIEMBRI OCTUBRE NOVIEMBREDICIEMBRE  ANO 1 Aflo 2 AlO3 Al 4 ANOS5
HEMOGRAMA COMPLETO 20000 5000 1.00000) 1000.00) 1.00000| 1000 100000 1.00000| 100000/ 100000 100000) 1.00000 100000 1.00000 1200000| 1260000| 1323000) 13.80150| 1458608
GLUCOSA 20000 2500 50000 500,00 500,00 ! 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500.00 500,00 500,00 6.00000 630000 661500) 694575 7.20304
COLESTEROL 200,00 250[ 50000 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 600000 630000 661500 694575 729304
TRIGLICERIDOS 200,00 300 60000 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 720000 756000 793800 833490 875165
TGO 200,00 300 60000 00,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 720000 756000 703800 833490 875165
TGP 200,00 300 60000 00,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 720000 756000 703800 833490 875165
UREA 200,00 300 60000 600,00 600,00 600,00 600,00 600.00 600,00 600.00 600,00 600,00 600,00 720000 756000] 763800 833490 875165
CREATININA 200,00 300 60000 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600.00 60000 600,00 600,00 720000 756000] 793800 833490 875165
ACIDO URICO 200,00 300 60000 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600.00 60000 600,00 600,00 720000 756000] 793800 833490 875165
BILRRUBINA TOTAL 200,00 300 60000 00,00 600,00 600,00 600,00 600.00 600,00 600.00 60000 600,00 600,00 720000] 756000] 793800 833490 875165
BILIRRUBINA DIRECTA 200,00 300 60000 00,00 600,00 1 600,00 600,00 600,00 600,00 600.00 600,00 600,00 600,00 720000 756000] 793800 833490 875165
BILIRRUBINA INDIRECTA 200,00 300 60000 00,00 600,00 1 600,00 600,00 600,00 600,00 600.00 600,00 600,00 600,00 720000 756000] 793800 833490 875165
GAMMA GT. 200,00 300 60000 600,00 600,00 1 600,00 600,00 600,00 600,00 600.00 600,00 600,00 600,00 720000] 756000] 793800 833490 875165
FOSFATASA AL CALINA 200,00 300 60000 600,00 600,00 1 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 720000 756000 793800 833490 875165
AMILASA 200,00 300[ 60000 600,00 600,00 1 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 720000 756000 793800 833490 875165
LIPASA 200,00 500] 1.00000| 1.00000| 1.00000| 1.000 100000| 100000 100000 1.00000) 1.00000| 1.00000| 1.00000) 100000 1200000 | 1260000) 1323000 13.89150| 1458608
PROTEINAS 200,00 300[ 600,00 600,00 600,00 ! 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 720000 756000 793800 833490 875185
ALBUMNAS 200,00 300[ 600,00 600,00 600,00 ! 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 720000 756000 793800 833490 875165
GLOBULINAS 200,00 300[ 600,00 600,00 600,00 ! 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 720000 756000 793800 833490 875165
RETICULOCITOS 200.00 4000 800,00 800,00 800,00 ! 800,00 800,00 800,00 800,00 800,00 800.00 800,00 800,00 9.60000| 10.08000( 1058400 11.11320] 11.66886
ERTROSEDIMENTACION 20000 3000 60000 600,00 600,00 ! 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600.00 600,00 600.00 720000 756000 703800) 833400 875165
PLAQUETAS 20000 2000 40000 400,00 400,00 ! 400,00 400,00 400,00 400,00 400,00 400.00 400,00 400.00 480000 504000 520200) 555660| 583443
FISICO, QUIMICO Y SEDIMENTO 20000 3000 600.00 600,00 600,00 ! 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600.00 600,00 600.00 7.20000) 756000 793800) 83400 875165
PARASITOLOGICO 200,00 300 60000 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 720000 756000 793800 833490 875165
DENGUE 12,00 14,00 168,00 168,00 168,00 168,00 168,00 168,00 168,00 168,00 168,00 168,00 168,00 201600 211680| 222064| 233377| 245046
PLASMODIUM 12,00 7.00 8400 84,00 8400 8400 6400 8400 8400 8400 8400 8400 8400 100800 105840( 111132) 116688) 122523
REACCION DE WIDAL 22000 400 880,00 680,00 880,00 880,00 880,00 880,00 880,00 880,00 880,00 880,00 680,00 1056000| 1108800) 1164240) 1222452| 1283575
WELL FELIX 22000 400 880,00 880,00 880,00 880,00 880,00 880,00 880,00 880,00 880,00 880,00 880,00 1056000| 1108800 1164240) 1222452| 1283575
CK MB 12,00 1200 14400 144,00 14400 14400 144,00 144,00 144,00 14400 14400 14400 14400 172800 181440( 180512) 200038) 210039
CPK 12,00 1200 14400 144,00 14400 14400 144,00 144,00 144,00 14400 14400 14400 14400 172800 181440( 180512) 200038) 210039
SODI0 1200 400 48.00 48,00 4800 4800 48,00 4800 4800 4800 48.00 48.00 4800 576,00 604,80 635,04 666.79 70013
POTASIO 1200 400 4800 48,00 4800 1 4800 48,00 4800 4800 4800 48.00 48.00 4800 576,00 604,80 635,04 666.79 70013
CLORQ 1200 400 4800 48,00 4800 1 4800 48,00 4800 4800 4800 48.00 48.00 4800 576,00 604,80 635,04 666.79 70013
CALCIO 12,00 400 4800 48,00 4800 1 4800 48,00 4800 4800 4800 48.00 48.00 4800 576,00 604,80 635,04 666.79 70013
HERRO 2500 400 100,00 100,00 100,00 1 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 120000] 126000| 132300) 138915) 145861
MAGNESIO 6.00 6.00 36.00 36,00 36,00 1 36,00 36,00 3600 36,00 3600 36,00 36.00 3%.00 432,00 45360 476,28 500,09 525,10
ASTO 80.00 7.00 560,00 560,00 560,00 ! 560,00 560,00 560,00 560,00 560,00 560,00 560,00 560,00 672000 705600 740880 7.77924| 816820
PCR 80.00 7.00 560,00 560,00 560,00 ! 560,00 560,00 560,00 560,00 560,00 560,00 560,00 560,00 672000 705600 740880 7.77924| 816820
RATEST 80.00 7.00 560,00 560,00 560,00 ! 560,00 560,00 560,00 560,00 560,00 560,00 560,00 560,00 672000 705600 740880 7.77924| 816820
IG-E 1400 1400 196,00 196,00 196,00 1 196,00 196,00 196,00 196,00 196,00 196,00 196,00 196.00 235200 246060( 250308) 272273 285887
CA10-8 1200 15.00 180.00 180,00 180.00 ! 180.00 180,00 180,00 180,00 180,00 180,00 180,00 180.00 216000 226800( 238140) 250047| 262549
CA 125 1200 15.00 180.00 180,00 180.00 ! 180.00 180,00 180.00 180,00 180.00 180,00 180,00 180,00 216000 226800 238140) 250047| 262549
CA 153 1200 15.00 180.00 180,00 180.00 ! 180.00 180,00 180.00 180,00 180,00 180,00 180.00 180,00 216000 226800( 238140) 250047| 262549
ENOLASA NSE 1200 15.00 180.00 180,00 180.00 ! 180.00 180,00 180.00 180,00 180,00 180,00 180.00 180,00 216000 226800( 238140) 250047| 262549
CIFRA 21-1 12,00 15,00 180,00 180,00 180,00 180,00 180,00 180,00 180,00 180,00 180,00 180,00 180,00 216000 226800| 238140 250047 2862549
AFP 12,00 15,00 180,00 180,00 180,00 180,00 180,00 180,00 180,00 180,00 180,00 180,00 180,00 216000 226800| 238140 250047 262549
CEA 12,00 15,00 180,00 180,00 180,00 180,00 180,00 180,00 180,00 180,00 180,00 180,00 180,00 216000 226800| 238140 250047 262549
PSATOTAL 2000 15,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 360000] 378000 306900 416745 437582
PSA LIBRE 2000 1500 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 360000] 378000| 306900 416745 437582
3 16,00 7.00 11200 112,00 112,00 112,00 112,00 112,00 11200 1200 11200 1200 11200 134400 141120 148176) 155585) 163364
T4 16,00 7.00 11200 112,00 112,00 112,00 112,00 12,00 11200 1200 11200 1200 11200 134400 141120 148176) 155585) 163364
TSH 16,00 7.00 11200 112,00 112,00 4 112,00 112,00 12,00 11200 12,00 11200 1200 11200 134400 141120 148176) 155585) 163364
PROLACTINA 16,00 850 13600 136.00 136,00 1 136,00 136,00 136,00 136,00 136,00 136,00 136,00 136,00 163200 171360| 179928) 188924) 198371
PROGESTERONA 16,00 850 13600 136.00 136,00 1 136,00 136,00 136,00 136,00 136,00 136,00 136,00 136,00 163200 171360| 179928) 188924 198371
TESTOSTERONA 16,00 850 136,00 136.00 136,00 1 136,00 136,00 136,00 136,00 136,00 136,00 136,00 136,00 163200 171360| 179928) 188924 198371
LH 16,00 750 120,00 120,00 120,00 1 120,00 120,00 120,00 120,00 12000 120,00 12000 12000 144000 151200 158760| 166698) 175033
FSH 16,00 750 120,00 120,00 120,00 ! 120,00 120,00 120,00 120,00 120,00 120,00 12000 120,00 144000 | 151200 156760| 166698| 1730.33
ESTRADIOL 16,00 750 120,00 120,00 120,00 ! 120,00 120,00 120,00 120,00 120,00 120,00 12000 120,00 144000 | 151200 156760| 166698| 1730.33
H. PYLORI 10,00 A 200,00 200,00 200,00 ! 200,00 200,00 200,00 200,00 200,00 200,00 200,00 200,00 240000 252000 264600 277830 2917.22
CULTIVO DE EXUDADO FARINGEQ 14,00 A 196,00 196,00 196,00 1 196,00 196,00 196,00 196,00 196,00 196,00 196,00 196,00 235200 246960| 250308 272273 285887
CULTIVO DE ORINA 1400 A 196,00 196,00 196,00 1 196,00 196,00 196,00 196,00 196,00 196,00 196,00 196.00 235200 246060( 250308) 272273 285887
CULTIVO DE SECRECION VAGINAL .00 A 105.00 105,00 105,00 1 105,00 105,00 105,00 105,00 105,00 105,00 105,00 105,00 126000 1.32300) 138015| 145861| 153154
CULTIVO DE HECES 1400 A 196.00 196,00 196,00 1 196,00 196,00 196,00 196,00 196,00 196.00 196,00 196.00 235200 246060| 250308) 272273 285887
CULTIVO DE SECRECION OTICA 200 A 30.00 30,00 30,00 ! 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00 30.00 360,00 7800 386,90 46,75 43758
ROTAVIRUS 10,00 X 110,00 110,00 110,00 110,00 110,00 110,00 110,00 110,00 110,00 10,00 110,00 132000| 138600( 145530| 152807) 160447
ESPERMATOGRAMA 176,00 176,00 176,00 176,00 176,00 176,00 176,00 176.00 176,00 176.00 176,00 211200) 221780| 237848] 244490 256715

23.677,00 2367700 2367700 2367700 2367700 1 ) 33.246,71  328.909,05
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INVERSION DEL PROYECTO

MUEBLES Y ENSERES 3.600,00
EQUIPO DE COMPUTACIONM 3.000,00
WEHICULO 30.000,00
EDIFICIO 750,00
EQUIPO DE OFICINA 220,00
MAQUINARIAS Y EQUIFOS 21.298.00
CAJA - BANCO 9.000,00

TOTAL DE LA INVERSION 67.8638,00

FINANCIACION DEL PROYECTO

INVERSION TOTAL 67.868,00
Financiado 52. 868,00

Apaorte Propio 22% 15.000,00
67.868,00

TASA ANUAL INTERES PRESTAMO 13,00% 0,13
0,13

O BANCARIO

Prestamo Bancario 52.868.00 6.872,84

FINANCIAMIENTO
TABLA DE AMORTIZACION
PERIODO CAPITAL INTERES PAGO SALDO
- 52.868,00

1 10.573,60 6.872,84 17.446.44 42.294 40
2 10.573,60 5.498,27 16.071.87 31.720,80
3 10.573,60 4.123,70 14.697,30 21.147,20
4 10.573,60 2.749,14 13.322.74 10.573,60
5 10.573,60 1.374,57 11.948.17 -

52.868,00 20.618,52 73.486,52
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FINANCIAMIENTO

TABLA DE AMORTIZACION

PERIODO CAPITAL INTERES PAGO

- 52.868,00

1 881.13 572.74 1.453.87 51.986.87

2 881.13 572.74 1.453.87 51.105.73

3 881.13 572.74 1.453_ 87 50.224 60

4 B881.13 572.74 1.453.87 49.343 47

5 881.13 572.74 1.453.87 48 462 .33

5] B881.13 572.74 1.453.87 47.581.20

7 881.13 572.74 1.453 87 46_700,07

s 881.13 572.74 1.453. 87 45 818,93

2] 881.13 572.74 1.453.87 44.937.80

10 881.13 572.74 1.453.87 44 056,67

11 B881.13 572.74 1.453.87 43.175.53

12 881.13 572.74 1.453.87 42 294 40
10.573.60 6.872.84 17.446_ 44
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ANALISIS DE COSTOS

W ventas
M costofijos

B Costos variables

LABORATORIO CLINICO VITALAB
ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS PROYECTADO

ANO1  ANO2 ANO3 ANO 4 ANO5
VENTAS 28412400 29833020 M32BT0 32890005 34535450  1560.06445
) COSTO DE VENTAS 210000 220500 231525 24301 255256 1160383
UTILIDAD BRUTA 26202400 29612520 31093146 32647803 34280193  1.558.360,63
COSTOS INDIRECTOS 744450 23404980 4518542 25580772 2681464 120673008
UTILIDAD OPERACIONAL 5857938 6207531 6574604 7059031 7463729 3316284

-) GASTOS FINANCIEROS 6.672,64

UTILIDAD ANTESPART.IMP  51.70654  §6.577,04 6162234 6784118 73.26272 311.009,82
PARTICIPACION EMPLEADOS

UTILIDADANTESDEIMPTO 4395056  48.00049 95237899 05766500 62.27332 264.358,35
IMPUESTO RENTA

UTILIDAD NETA 3296292  36.06786  39.28424 4324875 4670499  198.268,76

169



LABORATORIO CLINICO VITALAB

BALANCE GENERAL

CUENTAS A0 A0 1 Ali02 A0 3 Aio4 Afi05
ACTIVO CORRIENTE
CAJA-BANCOS 000000  AOETI|  GATIR|  1RE0Z[  1002900] 22667500
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 00000  ROAT2|  SGAMZG| 13656022) 18002900 2267500
ACTIVOS FIJ0S AGB00|  GRAGRO0|  GRBGRO0|  ARGER0D|  hBgRlD £ 868,00
DEPRECIAC. ACUMULADA 0590 |  100mEN|  BETN| AN B0
TOTAL DE ACTIVO FIJO MO0 4370 97040 020 27080 13.051,50
TOTAL DE ACTIVOS 6106800 10000094 13626076 166.80032| 2017:980] 23942650
PASIVO
CORRIENTE
PRESTANO RER00| 4240 3TAM| MW 1057360 -
PARTICIPACION EMPL. POR PAGAR TSR Bdg6sEl  9203%| 1017619 10989 41
IMPUESTO A LA RENTA POR PAGAR - 09076 120282 130475 1441625 16 568 33
TOTAL PASIVO R0 B002|  Rm|  LMN| BN B
PATRIMONIO
APORTE CAPITAL B00000( 1500000 1500000  1A.00000]  15.000.00 16,000, 00
TILIDAD DEL EJERCICIO VIR0 OGS MM B3UETH 4670499
UTILIDAD ANOS ANTERIORES - - VI 60078 10830803 18156378
TOTAL PATRIMONIO 0000 7929|478 1B3503|  166563T8| 326876
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO GIO6800| 1000003 16.26076| 16680032 27mB0| 208550
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LABORATORIO CLINICO VITALAB

FLUJO DE CAJAPROYECTADO
Moo Aot Aoz  ANO3  ANO4  ANOS  TOTAL

INGRESOS OPERATIVOS

VENTAS - 256.330.20 32890905 | 4535450 | 1.569.964 45
TOTAL INGRESQS OPERATIVOS BAAUN 23NN NIUETT 280905 M50 1.569.964.45
EGRESOS OPERATIVOS

INVERSION INICIAL 67.868,00

GASTOS ADMINISTRATIVOS . SLIAZ| R0IME3|  632M25|  GhJddb)|  6RGE269) 3677405
GASTOS DE VENTAS - 200000 21500 213075 2729 216405]  106A7HY
GASTOS GENERALES - | AT 1GZA00R | 0] ATeR26AT| I6TTRE00|  a3AB4 M
GASTOS DE COMBUSTIBLE - 180000 189000 198450 208373 2187 5.6 1
GASTO DE MANTENIMIENTO - 300,00 315,00 107 R 36465 1.657 69
PAGO PARTICIP. EMPLEADOS - - T755096)  Gdg6h6)  9233H| 10MT618] 109341
PAGO DEL IMPUESTO ALARENTA - - 056764 1202262 1308475 144625 1556033

TOTAL DE EGRESOS OPERATIVOS 6786800 21600532 24540921 26847054 27210753 286.76033 1.219.77.35
FLUJO OPERATIVO T A A L O AT I A A L = A3k  TIR DEL NEGOCIO
INGRES0S NO OPERATIVOS
PRESTANIO BANCARIO

52.868,00

TOTAL ING. NO OPERATIVOS 3L.868,00

EGRESOS NO OPERATIVOS

INVERSIONES

PAGO DE CAPITAL - 1067360 1057380 10673601 10573601 1067360  52.868.00
PAGO DE INTERESES - GAT284 ) S48 290 AT 2061852

TOTAL EGRESOS NO OPERATIVOS . A, 1607187 W60 1 MBI 7386

FLUJO NETO NO OPERATIVO 5286800  ATMeAM  AGOTET  MEWI 33T NS 1348652

FLUJO NETO 13.000,00 009912 400186 4341878 4654600 217.673,00 TIR DEL INVERSIONISTA
SALDO INICIAL . . 598714

FLUJO ACUMULADO . N6 %A1 13655022 1800900 22667500
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INDICES FINANCIEROS

DESCRIPCION INV. INICIAL ANO1 ANO2 ANO3 ANO4 ANO5
Flujos netos -67.868,00 69.11868 | 5287099 | 5477617 | 56.80151 | 58.50417

TASA DE DESCUENTO
TASA DE DESCUENTO 11,00%
SUMATORIA DE FLUJOS 291.161,52
ANOS g
INVERSION INICIAL 67.868,00
TASA DE RENTIMIENTO PROMEDIO 85.80%
SUMA DE FLUJOS DESCONTADQS 216.521,03
VAN POSITIVO 148.653,03
INDICE DE RENTABILIDAD |.R. MAYOR A 1 1,46
RENDIMIENTO REAL MAYOR A 12 45 66

TASA INTERNA DE RETORNO 85,89%

RATIOS FINANCIEROS

VENTAS 26412400
COSTO DIRECTO 2.100,00
COSTO INDIRECTO 223444 62
FLUJO NETO 50672 24
PAGO DE DIVIDENDOS 10573,60
GASTOS FINANCIEROS 6872,64
GASTOS PERSONAL 5732812
ACTIVOS FIJOS NETOS 49.328,70
EN DOLARES 22510643

EN PORCENTAJE 79,23%
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CAPITAL DE TRABAJO

POSITIVO 4007886
INDIGE DE LIQUIDEZ MAYOR A1 579
VALOR AGREGADO SOBRE VENTAS MENOR A 50% 22 60)%
INDIGE DE EMPLEO 1,16

DATOS

ACTIVO CORRIENTE 59.672,24
ACTVOS TOTALES 109.000,94
UTILIDAD NETA 32.962,92

RENDIMIENTO DE LIQUIDEZ

RIESGO DE LIQUIDEZ MENOR AL 50% 04526 | 4526%

RENDIMIENTO CORRIENTE

RENDIMIENTO CORRIENTE MAYOR A 12% 03024 | 30,24%

UTILIDAD OFPERATIVA 291.161,52
GASTOS FINANCIEROS 20.618,52
INVERSION INICIAL 67.868,00
UTILIDAD NETA 198.268.76
VALOR DEL CREDITO 52.868,00
VENTAS 1.569.964,45
COSTO DE VENTA 1.236.336,11
TOTAL DEL ACTIVO 13.151,50
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5.7.3 Impacto

Impacto Social: Este proyecto es de impacto social porque esta dedicado
exclusivamente al servicio de la comunidad milagrefia tanto en horas laborables como
en horario extra-laboral y por la atencién que se presta en casos de emergencia las 24

horas.

Impacto Econdémico: Este proyecto es de gran impacto econdémico debido a los precios
accesibles que la empresa maneja dada la situacién econémico-social que atraviesa

nuestro pais y a la gran demanda de este servicio de parte de la comunidad.

Impacto Ambiental: Este proyecto es significativamente de impacto ambiental puesto
gue los desechos tanto quimicos, reciclables y de material organico que se manejan
son separados por categorias y destinado a su envase respectivo, medida tomada

como prevencion de la contaminacion tanto de los rios como del medio ambiente.
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5.7.4 Cronograma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DEL LABORATORIO
CLINICO VITALAB

MES 1| MES2 | MES 3 | MES 4

Planificacion

Capacitacion del personal

Aplicar la bioseguridad para el personal y paciente

Manejo y diferenciacion adecuada de los desechos

Limpieza y esterilizacion del material y areas de
trabajo

Preparacion de material necesario

Publicidad

Apertura del laboratorio

Descuentos especiales

Camparfia médica
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CONCLUSIONES

Cabe mencionar que en nuestro pais existe un escepticismo acerca de lo
beneficioso que resulta prevenir las enfermedades y detectarlas a tiempo, los
cuales estan directamente ligados con los ingresos percibidos por los
individuos vy el nivel de educacion.

Este sector al igual que el sector farmacéutico se ha visto afectado por las
politicas gubernamentales en lo que respecta al incremento en los aranceles
a los productos importados, los cuales constituyen la materia prima para la
prestacién del servicio entre los que se estiman a los reactivos, insumos para

procesamiento de muestras.

La polifuncionalidad existente al interior del Laboratorio Vitalab se constituye
en un limitante para desarrollar las actividades con eficiencia, eficacia y
efectividad.

La publicidad como estrategia de posicionamiento se ha minimizado y no

existe una planificacion para su ejecucion.

Segun el estudio realizado este proyecto es rentable y tendra acogida al
momento de realizar la apertura con la reestructuracion sugerida, los
ejecutivos de la empresa vieron la necesidad en la ciudadania de tener un
laboratorio dedicado exclusivamente a la atencion las 24 horas.

La TIR, tasa interna de rentabilidad del proyecto es de 33%, este indicador
de rentabilidad relativa del proyecto indica, que la tasa es muy considerable lo
cual la hace atractiva al momento de la inversion, existiendo también la TIR

del negocio correspondiente al 14% siendo este aceptable.
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RECOMENDACIONES

Considerando la factibilidad de la propuesta y para dar un servicio de calidad
desde la atencion al cliente hasta en la entrega de unos resultados confiables se
recomienda aceptar el presente proyecto e implantar la reestructuracion ilustrada
en esta tesis, asimismo basandonos en el andlisis técnico financiero
determinamos la rentabilidad del mismo.

Complementar un valor agregado a los servicios existentes, poner a la
disposicién un listado de médicos divididos por especialidades a los que se
sugeriria acudir para la consulta segun los resultados que arrojen los analisis.
Emplear los medios publicitarios para formular estrategias que respondan al
objetivo de posicionarse en la mente de los clientes actuales y de los reales y
desplazar en forma indirecta a la competencia.

Realizar una redistribucion de espacios en forma armonica para mejorar la
calidad en la atencién al cliente con el objeto de crear un ambiente mas
acogedor donde el cliente quiera regresar cuando demande del servicio.
Capacitar constantemente al personal de la empresa especialmente en el area
operativa para mejorar la atencion al cliente como estrategia la misma que es
una fortaleza porqgue el cliente busca algo novedoso y que a su vez cumplan con
sus exigencias y necesidades convirtiéndose en una propuesta de innovacion
gue dara un cambio radical a la ciudadania milagrefia.

Este proyecto es una idea motivante para los inversionistas que se enfoquen a
obtener una rentabilidad y palpar el éxito de la inversién, siempre y cuando
cumplan con los procesos debidos teniendo politicas claras, buen manejo de los
recursos y una administracion por procesos como se ha contemplado en el

desarrollo del proyecto.
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ANEXOS

Anexo 1: Formato de las Encuestas.

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO
UNHIDAD ACADEMICA
DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS ¥ COMERCIALES

La presente encuesta se la realiza previo a la obtencion del Titulo de Ingenierio Comercial
El Objetivo de esta encuesta es conocer su opinion acerca de como deberia ser el servicio gue presta una empresa
ES MAPORTANTE QUE LA INFORMACGION SUMINISTRADA SEA CIERTA Y VERDADERA

ENCUESTA A LA POBLACION AILAGRO
Masculino Femenino

1 Sexo 11 ;Una buena Administracidn en una empresa genera?
Buenos resultados

2 Edad | | Pocos resultados
Malos resultados

3 Direccign
12 :Que necesita un empleado para ofrecer un mejor servicio?
Oue les suban el sueldo

4 (Una inadecuada administracién en una empresa produce? Que lo despidan

Gran estancamiento Que le den capacitacion

Leve estancamiento Mo sabe

Mo produce estancamiento

Mo le interesa 12 ;Que opina si una empresa le ofrece un servicio personalizado?

Mo =abe Excelente decision

Buena decisign

5 iUn servicio poco efectivo y poco eficiente genera? Pésima decisian

Buena atencidn Mo zabe

Mediocre atencidn

Mala atencign 14 ;Considera que la publicidad en una empresa es?

Mo =abe Muy necesaria

Mecesaria

6 ila pocainiciativa de los propietarios de una empresa genera? Poco necesaria

Aumento de los clientes Innecesaria

Disminucién de clientes

Escases de clientes 15 :Que opina si le ofrecen un servicio con precios comodos?
Pardida de los clientes Le agradaria mucho
Mo sabe Le agradaria poco

Mo le agradaria

7 :El reducido horario de atencion de una empresa genera? Mo =abe

Gran Satisfaccion en los clientes

Satisfaccign en los clientes 16 iLa buenaatencidn al cliente es?
Poca satisfaccion en los clientes Muy importante

Insatisfaccion en los clientes Importante

Mo =abe Poco importante

Mo importante

8 ilafalta de empleados capacitados en una empresa ocasiona?

Gran confianza del cliente 17 iCudl seria el motivo para desconfiar en una empresa?
Poca confianza del cliente Empleados no capacitados
Desconfianza del cliente Buena atencidn
Mo zabe Buenos resultados
9 ila escasa publicidad de una empresa ccasiona? 18 ;Considera usted gue &l retraso en el pago a proveedores produce?
Conocimiento de la empresa Mucho desabastecimiento
Poco conocimiento de |la empresa Dresabastecimiento
Desconocimiento de la empresa Poco desabastecimiento
Mo sabe Mo desabastecimiento
Mo sabe

10 :El incumplimiento en el pago de los insumos y materia prima genera?

Confianza de los proveedores

Poca confianza de los proveedores

Desconfianza de los proveedores

Mo =abe
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Anexo 2: Exterior del Laboratorio Clinico Vitalab.

181



Anexo 3: Areas del Laboratorio Clinico Vitalab

Recepcion
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Area de andlisis y realizacién de pruebas
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Area de Consulta Médica
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Anexo 4: Maquinas y Equipos de uso del Laboratorio Clinico Vitalab
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Anexo 5: Grupo de reactivos y material de trabajo del Laboratorio Vitalab.
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Anexo 6: Maquinas y equipos propuestos para Reestructuraciéon Organizacional
del Laboratorio Clinico Vitalab.

Centrifugay esterilizador de tubos

iy
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Equipo de Bioquimicos
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Anexo 7: Disefio del reporte de examenes clinicos.

LABORATORIO CLINICO VITALAB 097-500-239 080-989-483 090-294-030

Paciente : Sauil Sevilla Leén Edad :4 aiios

N2. Orden : 002176 Doctor : Particular

Fec./Hor. Realizado: 2011-10-14 08:30 Fec./Hor. de entrega: 2011-10-14 09:30
DIRECCION CALLES TORRES CAUSANA Y MANUEL HIDALGO

EXAMEN REALIZADO | RESULTADO I UNIDADES I VALORES DE REFERENCIA 1

BIOMETRIA HEMATICA COMPLETA

Hematies 4,28 10/6/uL 3,50 - 5,50
Leucocitos 8,70 1073u/L 4,00-10,00
Hemoglobina 13,38 g/dl 11,00 - 16,00
Hematocritos 40,00 % 37,00 - 50,00
Neutrofilo segmentado 74,00 % 50,0 - 70,0
Linfocitos 23,00 % 25,0 - 45,0
Monocitos 1,00 % 20 - 50
Eosinofilos 2,00 % 10 - 3,0
Basofilos = 0,00 % 1,0 - 20
VM 85,40 10°3/L 82,0 - 95,0
HCM 29,40 PE 27,0 - 31,0
CHCM 33,20 g/dl 32,0 - 36,0
Plaquetas 290,00 1073/uL 100,0 - 300,0
PCT 0,19 % 0,108-0,282

| N EXAMEN REALIZADC | P
FISICQ

Color : Amarillo

Aspecto : Turbio

QuIMICO

Ph :6

Densidad :1010

Leucocitos : negativo Urobilinogeno

Nitritos : negativo Bilirrubina

Glucosa 3 ati Sangre -

Prciein cALIDAEL PreEciBGN v/
SEDIMENTO

Bacterias 2k Leucocitos

Celulas epiteliales : Escasas Cristales de uratos amorfos
Filamentos mucosos R

483 090-294-030

on R iR

MILAGRO - ECUADOR

|-

DIRECCION: MATR G| RES CAUSANA o/

MANUE DAL mﬁluzsz

SUCURSAL PARROQUIALORENZO DE GARAICOA

AV. RICARDO FI AT ER_C/\ DE LA POLICIA
TEL.: 097-500-23%9-_433 / 090-294-030

e-mail. vitalab 6@ hotmail.com
SERVICIO SMICILIO
EMERGENCIg.L 24 HORAS

Milagro cuador
T

Tlossica Tapia Ne. Orden  : 002748
Edad 124 afos Doctor : Particular
Direccion Fec./Hor. de entrega: 2012-01-19 15:00
Fec./Hor. 2012-01-18 10:00
S T E

REPORTE DE EXAMENES

190



Anexo 8: Formato de Solicitud de exdmenes del Laboratorio Clinico Vitalab.

FRINGIPAL: MILAGRO AV, TURRES CAUSAMA of MANUEL HDALGO'Y ENRIQUE VALDEZ

SUCURSAL PARRCQUIALORENZO DE GARAICOA
Av. Ricardo Firmet casa del Abogado Barahona cerca de la palicia
: Teléfono: 097-500-239 090-294-030 080-989-483
-mail. vi i i MICROBIOLOGIA HECES PRUEBAS ESPECIALES
CALIDAD, PRECISION Y CONFIANZA e s s o BACTERIOLOGIA API 0 PARASITOLOGICO 0 Hiv.
LCRENZD DE GAFAICOA — ECUADOR O LiQUIDOS ESTERILES CITO-QUIMICO- O CITOLOGIA DE MOCO FECAL 0 ACIDO VANIL MANDELICO EN
£ BACTEREOLOGICO  (LCR. Pleurl. O ROTAVIRUS ORINA
SOLICITUD PARA EXAMENES DE LABORATORIO Ascético, Sinovial)+ O SANGRE OCULTA [ METANEFRINAS EN 24 HORAS
Sirvase practicar los siguientes examenes de laboratorio clinico O CULTIVO EXUDADO FARINGEO [ TESTDEUREASA O COLESTEROL VLDL
. O CULTIVO SECRECION VAGINAL OJ CONTAJE PARASITARIO POR 0 FOSFOUPIDOS
i O CULTIVO ASPIRADO NASOFARINGEO CONCENTRACION . [0 BETALIPOPROTEINA
ANR) PEICIBNYEY (i tivisvsmisvinisrenscomvvsstssaiosions vivsastssessassasss saiors FOERE: o vsoanosins comervaiid Edag...lduaad O CULTIVO DE ORINA O RECUENTO LEUCOCITORIO O SHBS
O CULTIVO DE HECES O METODO DE GRAHAN O TBEN SANGRE
HEMATOLOGIA ENZIMAS HORMONALES O CULTIVO DE ESPUTO (OXIUROS) (TUBERCULOSIS)
0 HEMOGRAMA COMPLETO O coT o 71s O CULTIVO DE SECRECION URETRAL O BETA 2 MICROGLOBULINA
O RETICULOCITOS O gpr O 1a O CULTIVO DE PUNTAS DE CATETERES O HOMOCISTEINA
O ERITROSEDIMENTACION O camivaG.T. O 1sH. [ HEMOCULTIVO TINCIONES
[0 PLASMODIUM 0 FOSFATASA ALCALINA O ANTICUERPOS ANTITIROIDEOS O MICOLOGIA (CULTIVOS) O GRAM 157 [0 MONOSPOT
O GRUPO SANGUINEO O FOSFATASA ACIDA PROSTATICA O TIROGLOBINA O ZIELLNELSSEN [ AC, ANTI NUCLEARES (ANA)
g PLAQUETAS 3 g C.PK. TOTAL [1 PROLACTINA ORINA O GIENSA O ANTI-AMEBA
TIEMPO DE COAGULACION C.PK.MB [0 PROGESTERONA C (ACTIVIDAD;
O TIEMPO DE SANGRIA O LoH. O ESTRADIOL 2 Z';::“:"TA"‘ MICROGOPICO DE g :‘;J:DCE’::-,A—,LENO G SR )
E, I’: ,_"R'N E ﬁm":: A g ﬁ" [ TEST DE EMBARAZO D WRITH 5
O FIBRINOGENO O COLINESTERASA [0 TESTOSTERONA [ CREATININAEN 24H O KINYou PIRILINKS-D t
O CELULAS LAMERALES O TROPONONAI [ HORMONA DE CRECIMIENTO O DEPURACION DE CREATININA EN g PARATHORMO
O CELULASLE O ALDOLASA O] CORTISOLAM ORINA 24 HORAS PLOMO
O] TEST DE CCOMBS DIRECTO O CORTISOLPM O PROTEINURIA EN 24 HORAS O TESTOTERONO
[l TEST DE CCOMBS INDIRECTO ] CONADOTROPINACORIONICA O AMILASURIA PRUEBAS ESPECIALES O ANTIGAD
] RESTRICCION DEL COAGULO INMUNOLOGIA HUMANA CUANTITATIVA O SODIO, POTASIO CIU O CALCOFLOUR O cyrrA 2141
[ FROTIS DE SANGRE PERIFERICA [0 REACCION DE WIDAL O ACTH 0O BDEK O 17 BETAESTRADIOL O nBc
O V.D.RL. CUALITATIVO OJ DHEAS O VITAMINAS 12 0 OSTEOCALCINA
O V.D.R.L. CUANTITATIVO OO0 PECTIDOC OTROS O AcIDO FOLICO ANTICUERPOS O BUN- NITROGENO UREICO
BiOOQUIMICA SANGUINEA O asto ] HOMAIAR O ESPERMATOGRAMAS O MICROAL A EN ORINA
O GLUCOSA ENAYUNAS 0 PCR. g I INSULINA O CITOLOGIA DE MOCO NASAL
[0 GLUCOSA POST- PRAN DIAL [ FACTOR REUMATICO O STREPA
0 TOLERANCIA A LA GLUCOSA 0 COMPLEMENTO CS
[1 TEST DE SULIMAN O COMPLEMENTO CA
[0 HEMOGLOBINA GLICOSILADA Oiga MARCADORES
0 FRUCTOSAMINA Oigc O PS.A.LIBRE
[ COLESTEROL Oigm O ps.aA.TOTAL TS
O HDI COLESTEROL OigF [0 ALFA FFTO PROTEINA 1A
[] LDL COLESTEROL O ANTIGENO CARCINO EMBRIONARIO oM
O TRIGLICERIDOS O CA, 125 (OVARIO Y UTERO) bl
[0 LiPIDOS TOTALES INFECCIOSAS OO CA 15-3 (MAMAS) G
O UREA 0 HEPATITISAIgG [0 CA 19-9 (PANCREAS Y ESTOMAGO) CLINICA A
[ CREATININA O HEPATITISAIgM O ca, 724 § SANTA R
O Acipo URICO O HEPATITIS B DE SUPERFICIE a0 CLARA
O PROTEINAS O HEPATITIS B CORE 5 w i ?
[ ALBUMINAS [0 HEPATITIS C [§}
[ BILIRRUBINA I. - 0 HELICOBACTER PYLORI ow AV. TORRES CAUSANA A
O BILIRRUBINA D. O DENGUE ig G-M ELECTROLITOS ¢
[0 HIERRO SERICO O TOXOPLASMA IgG O sopbio 0z| « LAB. CLINICO
[ TRANSFERRINA O TOXOPLASMA igM O poTASIO I0 m; wy . 40 M
O FERRITINA O RUBEOLAIg g O cLoro wios 3u VITALAB|  |ug
[ FOSFOLIPIDOS O RUBEOLA IgM O umo = &’(5 EE zq o
O APOA1 [0 CITOMEGALOVIRUS Ig G O FOSFORO < z¢ g8 R
O APOB O CITOMEGALOVIRUS Ig M O caLcio 0F kg 2z E
O AMONIO O HERPESIIgG 0 CALCIO IGNICO s 3] N
O CICLOSPORINA O HERPES!igM O MAGNESIO fo)
O HAPTOGLOBINA O HERPER liigG
O LACTATO O HERPER Il IgM
[] OSMALARIDAD SERICA ] CLAMYDIA IgG
[0 ASPECTO DEL SUERO




