&I' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestra en Administracion de Negocios - MBA

Disefio de un Plan de Negocio para implementar servicios
diferenciados en laboratorio clinico del Canton General Antonio
Elizalde, 2020

AUTORA:
Guzman Arias, Paula Silvana (ORCID: 0000-0003-2002-0861)

ASESOR:
Mtro. Romero Paredes, Rolando Ronald (ORCID: 0000-0003-1100-1087)

Linea de Investigacioén

Modelos y Herramientas Gerenciales

PIURA — PERU
2021



DEDICATORIA

A Dios por fortalecerme, por guiar mis pasos, por acomparnarime en este
camino, por ser mi amigo fiel que nunca falla.
A mis padres, hermanos y sobrinos por su apoyo incondicional por su
confianza y amor que me permitieron que logre culminar esta meta

profesional.



AGRADECIMIENTO

A Dios por la vida y por estar siempre.
A mi tutor por compartir sus
conocimientos en el desarrollo de esta
tesis y su por su paciencia.

A mis companeros maestrantes por el
apoyo mutuo.

A Lla empresa donde se enfoca este
proyecto por su colaboracion.

A mis familiares, amigos por su

motivacion diaria.



indice de contenidos

(0% ] =1 111 - TR i
INAICE B CONMEENMIAOS .. vttt et e e e e e et e e e e e e et e e eeeeeeeeeeaes iii
INAICE A LADIAS .ottt e e e e et e e et e e e e e e e e e e aieees Vi
INAICE B GIAFICOS .uveeeeeeee et eee e et e e e e e e e e e e ee e e e e e eeeeeeeeeenns iX
(R STSY U 1 0 1= X
A o 153 4 = o A Xi
FINTRODUGCCION ..ottt ettt e et e e eriae e 1
I MARCO TEORICO . ... oottt ettt e et et 4
I METODOLOGIA oottt ettt 31
3.1. Tipo y Disefio de Investigacion...........ccccoeiiiii 31
3.2. Variable y Operacionalizacion ...........ccccciiiiii 32
3.3. Poblacion, Unidad de @N@liSiS ......cceveeuiiiiiiiiiiiiie ettt e e e e e e e e e e e 32
3.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos .......cooovveeviiiiiiiiiiiiie e, 34
RS o Yol =To 10 011 0] o T 36
3.6 MEtodos de ANAIISIS AE DAtOS. ......ciiivuuiiiiiiieieiiie et e e e et e e et e e e e ra e e e eaaeeseeaanes 36

R A XY Y=Yot o L 2 A el LR 36
Y ] O 1 R 17 AN 5 L0 1 S 37
V.DISCUSION ..ottt ettt ettt ettt ettt et ettt ettt 43
VI, CONCLUSIONES ..ottt ettt ettt et e e e et e et earenenenreenss 47
VI. RECOMENDA CIONES ...t et ettt et e e e e e eaens 49
VL, P RO P UE S T A . ittt et e e et e ettt e e ettt e et et e e e e reeneerens 50
8.1Titulo de la PropuESta:....cccco i i 50
8.1.1 RESUMEN EJECULIVO c.uuiieiiii ittt ettt e e e e s e e e e e s e e ea e e s aaaneeaaaanes 50
L3 ] 1 o Yo LU ol ol o] o FR T 50
8.2.1 1dEa dEI NEEOCIO. .. uuuuuuiieiitiiiiiit e nnn 51
8.2.2 Estudio de Oportunidad del NEZOCIO ........uuuuuuuuec e 51
I B N e b= 1 LS R =] I =Y ] o ] Lo T 52

T AN o= Yot o ] Xl = olo] 1] 8 1 ol o L3P 52



8.2.5 Factores PolitiCoS Y |€8alES. .. ... e 53

8.2.6 FACLOreS tECNOIOZICOS ...uuuuuuueiiiiiii s 53
8.2.7 Factor SOCIOCUITUIAl ...t e e e e e 53
8.3 Conceptualizacion de 12 ProPUESTA ........ueuuueuui s 54
8.4 Objetivos de 13 ProPUESTA ....uuuueeeeiiii s 54
8.5 JUSTITICACION ..ttt et e e s e e e e e e e s bbb e et e e e e e e e e raees 55
N N VT aTo E 10 T=T o1 {o PP PP PP PPPPPPPPPP 55
I A o 4 o ToiT o 1o LU PUPPPTPPPRN 56
R O ] - Tol (=T o £ o [P ST TSP POPPRRPPI 56
8.9 EStructura del MOEIO ...c.coeviiiiiiiiiii e 57
8.10 Estrategias para implementarel modelo ..........ccooiii 58
8.11 EValuacion de 12 PropUESTA ........uuuuuueiiiiiiiii s 58
8.12 ANAlisis del IMEICATO.......cocuuiiiiiiiiiee et 59
8.3 Plan EStratégiCo.....ccoiiiiiiiiii i 60
8.3.1 NEZOCIO PriNCIPAl...uuueueeeeeieiiiiii s 60
B.3.2 IMHISION ettt e s e e s e e eeee s 60
8.3.3. VISION ettt e e s e e reee s 60
B34 VAlOTES ...t e s e e s e e s anreee s 60
8.3.5 Objetivos EStrat@ZiC0S ....uuuuuuuuuuuuiiiii s 61
8.3.6 EStrategia GENEAIICA. . uuuuuueeeueiiiii s 61
8.3.7 VeNntajas COMPETITIVAS. . ..viiiiie ittt et e e e et s e e e s e e aea s e eeansseaaaaaes 62
8.3.8 ANAliSiS eI FODA.......eeiiiiieie ettt ettt ettt e st e e s e e s aabeeee s 62
8.4 Matriz del perfil de la competencia ... 63
8.5 Plande Marketing ........coooiiiiiiiii 63
8.5.1 Objetivo del MArketing ............euuuuuuui s 63
8.5.2 Plan estratégico del Marketing........ ... e 63
8.5.3 Proceso del Marketing ........uuuuuuuuui s 64
8.6 Plan de OPeracion..........coooiiiiiiii i 66
8.6.1 ProCeS0S ProAUCTIVOS ....couveiiieiiiieie ettt ettt e e e s ereeee s 66
8.6.2 ProCES0S EStrAatEZICOS ...uuuuuuuuiuneiiiiii e nan 67
8.7 Plan de ReCUISOS HUMANOS ... ...ciiiiiiiiieiiitee ettt ettt st e st e e s e e e e eneeee s 67
8.7.1 Estructura de 12 Organizacion ..............eueueuueeuuncec e eaan 67
8.7.2 Recurso HUM@aNO.- POITLICA . ..c.oiuuieiiiiiiee ettt 67
8.8. Plan FIN@NCIEIO ... .eeieiieieeeee ettt ettt e e st e e s st e e s s abee e e e aneeee s 68
8.8.1 Presupuesto d& COSLOS ....ciiiiiiiiiiiiiiiei e e ceececee e e e e et e e e e e e e e e ettt e e e e e e e e eaaaeeeeeeeeeeennan 68



8.8.2 Gastos AdmMinistrativos y de VENTAS ......uuueuuuui s 71

8.8.4 PUNLO d@ EQUIlIDIIO ..ttt s 73
8.8.5 PresupuestO de iNVEISION. ......u e s 74
REFERENCIA S . ..ot e et e e e et e aaaes 78
AN E X O S oo e e e 83

Vi



indice de tablas

TABLA N° 1: PRECIOS MAS COMUNES DEL MERCADO Y VENTAS DIARIAS ........cccvvvunenn. 28
TABLA N° 2: DIMENSION — PLAN ESTRATEGICO ...uiiviiiiiiieeei e e eete et e e e e e eeans 37
TABLA N° 3: DIMENSION — ESTUDIO DE MERCADO......ccctuiiiiiieeiiieeeieee et e eeiaeeaneeeenns 38
TABLA N° 4: DIMENSION — ANALISIS TECNICO DE LA PRODUCCION.......cccvuereiierinnaennn. 40
TABLA N° 5: DIMENSION — PRESUPUESTO DEL FUTURO NEGOCIO.......cccvvueriineranneennn. 42
TABLA N° 6: MATRIZ DEL PERFIL DE LA COMPETENCIA .....uiiitiieiiiieeeiie et e e eeaneeeenns 63
TABLA N° 7: PRODUCCION DIARIA, MENSUAL Y ANUAL ...cutivnieiit e eeeee e e e e e enes 68
TABLA N° 8: CALCULO DE REACTIVO PARA LA PRODUCCION POR UNIDAD .........cccuueee... 68
TABLA N° 9: CALCULO DE REACTIVO Y COSTO DE PRODUCCION POR UNIDAD............... 68

TABLA N° 10: COSTO POR UNIDAD DE REACTIVOS PARA HEMOGRAMA COMPLETO EN LOS
PROXIMOS 4 ANOS ... eeiieeite ettt e et e e e e et e e et e e e e e et e e et e e et e e e et e eeannaeeannaeees 69
TABLA N° 11: CALCULO DE COSTO POR UNIDAD DE REACTIVO PARA GLUCOSA EN LOS
PROXIMOS 4 ANOS ....eeiieeiie et e e et e e et e e et e e et e e et e e et e e et e e e et e e eannaeeannaaees 69
TABLA N° 12: COSTO POR UNIDAD DE REACTIVO PARA TSH ULTRASENSIBLE, EN LOS
PROXIMOS 4 ANOS ...iiittiiieteeiise e e eetts e e e eet s e e e eet s e e e e eaa s e e e eeta s e e s eataaeeeeesnnaeeeenes 69
TABLA N° 13: COSTO POR UNIDAD DE REACTIVO PARA EL PERFIL LIPIDO EN LOS
PROXIMOS 4 ANOS ...iiiitiieeeeetiseeeeeits e e e eet s e e e e et s e e e e et s e e s eeta s e e s eataaeeeeesnnaaeeenes 69
TABLA N° 14: COSTO TOTAL DE PRODUCCION DE REACTIVOS PARA LAS PRUEBAS EN LOS

PROXIMOS 4 ...ttt etee ettt e et teete e te e ebe e ebe e beesbeeeteesbaesaaesaeesraesneeeneeenee e, 70
TABLA N° 15: COSTOS DE SUELDOS DE LOS PROXIMOS 4 ANOS (5%0) .......ccveevveenrennenn. 70
TABLA N° 16: COSTOS INDIRECTOS DEL AN .....uvievierieiteecteecteesreeeaeeeieeeee e enee e, 70
TABLA N° 17: COSTOS DE PRODUCCION DE LOS PRIMEROS CUATRO ANOS................... 70
TABLA N° 18: GATOS ADMINISTRATIVOS Y DE VENTAS DEL ANO......ccoveirieirieieieanreaneen, 71
TABLA N° 19: GATOS ADMINISTRATIVOS Y DE VENTAS POR 4 ANOS ......ccveeveieieanreannenn, 71
TABLA N° 20: PLANTILLA DEL PERSONAL......ccvieiteeiteeiteeeteesseeaseesseesseesssesseessseansesnnenn, 71
TABLA N° 21: DEPRECIACION DE LOS CUATRO PRIMEROS ANOS .......ccoceveiuieieieenreannean, 72

TABLA N° 22: PRESUPUESTO DE VENTAS DE LOS PRIMEROS 4 ANOS POR CADA TIPO DE

PRUEBA L. 72
TABLA N° 23: PRESUPUESTO DEL TOTAL DE VENTAS DE LOS PRIMEROS 4 ANOS............ 73
TABLA N® 24: COSTOS FIJOS ... ituiiiiieiiii et ee et e e et a e et e e e e eanns 73
TABLA N° 25: COSTOS VARIABLES ....uiivtiiiieieeeiineeetise e et e e sai e e ean e e et e sesnnesesnneeanneeennns 74

Vii



TABLA N° 26:
TABLA N° 27:
TABLA N° 28:
TABLA N° 29:
TABLA N° 30:
TABLA N° 31:
TABLA N° 32:
TABLA N° 33:
TABLA N° 34:

PUNTO DE EQUILIBRIO ...ctuiiuiitiei et e e et e te e e e e e et et e e e e e e en e e e enns 74
INVERSION EN TANGIBLES ...ccuuiiiiiieeeieeeiiee et e eets e e e e esaeeeaneeeaneeeanns 74
INVERSION EN INTANGIBLES ...uuiivtiieeiieeeeieeetieeeteeeeeeeeeaaeeanneeeanneeennns 75
INVERSION DE CAPITAL DE TRABAJO ....uiiiiiiieetieeeiieeeetaeeeaaeeanneeeanneeeenns 75
TOTAL DE INVERSION......ctuiieitieeei e e e et e e e e et e e et e e et e e ete e e e e eeanns 75
INVERSION DE COMPRAS DE ACTIVOS ....civuiieitieeeiieeeeieeeeaaeaanneeeanneeeenns 75
PRESUPUESTO DE FINANCIAMIENTO. .. cuuiiueeteesneeeneeseesneesneeenneesneaanaes 76
LTI U N (@ 2 ) = O 7 76
ESTADOS DE RESULTADOS ....uuiitieiieeinieeieeeteeaneeeaeeaneeaneeanaeenneesneaannaes 77

viii



indice de Graficos

FIGURA N°® 1: PROCESO DEL SERVICIO ... u ettt ettt e e e e e aee e e e e aeaeaeeeeaeneenenns 26
FIGURA N° 2: ESTRATEGIA DE DIFERENCIACION ....uueeteee e 6160
FIGURA N° 3: ORGANIGRAMA . .. .. ettt ettt et ettt aa s 676



Resumen

Este Estudio plantea como objetivo diseflar un plan de negocios, para
implementar servicios diferenciados en laboratorio clinico del canton General
Antonio Elizalde, periodo 2020 a través de un estudio de satisfaccion de los
pacientes. En virtud de que toda organizacion debe contar con una planificacion
que direccione sus actividades, a fin de asegurar el éxito.

El trabajo est4d fundamentado en la teoria de Ahumada y Perusquia (2016),
quienes resaltan que el plan de negocios permite desarrollar estrategias y
tacticas, trabajar en costos para los ingresos y egresos. La metodologia aplicada
presenta un enfoque cualitativo y cuantitativo, de tipologia descriptiva transversal
en razon de que se busca informacion desde la realidad de los hechos, la
poblacion seleccionada fue delimitada en cuatro manzanas por ser el casco
comercial, y estar habitado por personas econOmicamente activas, asciende a
220 personas cabeza de hogar, consideradas como unidad de analisis para este

estudio.

Se utilizaron las técnicas de observacion y encuestas que fueron tabuladas
cuyos resultados confirmaron que el criterio de los encuestados es favorable a la
implementacion de un plan de negocios, esto permite concluir que es factible y
existe la necesidad de un laboratorio con servicios diferenciados en el cantdon

General Antonio Elizalde.

Palabras claves: Plan de negocios, Plan estratégico Estudio de mercado,
laboratorio clinico



Abstract

The objective of this study is to design a business plan to implement differentiated
services in the clinical laboratory of the General Antonio Elizalde canton, period
2020 through a study of patient satisfaction. By virtue of the fact that every

organization must have a plan that directs its activities, in order to ensure success.

The work is based on the theory of Ahumada and Perusquia (2016), who
emphasize that the business plan allows developing strategies and tactics,
working on costs for income and expenses. The applied methodology presents a
gualitative and quantitative approach, of a cross-sectional descriptive typology
because information is sought from the reality of the events, the selected
population was delimited in four blocks because it is the commercial center, and is
inhabited by economically active people, It amounts to 220 heads of household,

considered as the unit of analysis for this study.

Observation techniques and surveys were used, which were tabulated, the results
of which confirmed that the criteria of the respondents is favorable to the
implementation of a business plan, this allows to conclude that it is feasible and
there is a need for a laboratory with differentiated services in the canton. General

Antonio Elizalde.

Keywords: Business plan, Strategic plan Market study, Clinical laboratory
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| INTRODUCCION

El cuidado de la salud de las personas, es sin duda alguna de prioritaria
atencion, la misma que debe ser brindada con calidad y calidez, en tal virtud, en
la practica médica el diagnéstico es un juicio que emite el medico sobre sus
pacientes, pero es mediante los examenes realizados en un laboratorio clinico

donde se obtiene resultados fidedignos.

En época contemporanea la elevada movilidad entre paises a nivel mundial
y la globalizacion exige a todas las empresa competitividad, para mantenerse en
el mercado, lo que demanda que las actividades a desarrollarse sean con un alto
nivel de calidad, a fin de retar la demanda insatisfecha de los clientes, en tal virtud
los laboratorios de Interlab S.A. han logrado que su marca sea reconocida a nivel
de todo el Ecuador. Es una empresa comprometida con la sociedad, que brinda
servicios de medicina de laboratorio basados en el conocimiento cientifico—
meédico que cuenta con moderna tecnologia y talento humano capacitado, de esta
manera ha logrado alcanzar estandares de calidad, determinados por las
entidades acreditadoras, esto ha permitido alcanzar gran expansion y aporte a la

sociedad ecuatoriana (Interlab, s.f.).

Ante la necesidad de la poblacion del cantén General Antonio Elizalde
(Bucay) y sus zonas de influencia, se plantea la posibilidad de desarrollar un plan
de negocios, para la implementacion de una sucursal del laboratorio Interlab que
se dedique a proveer medicina de laboratorio que coadyuve a la prevencion,
diagndstico, mantenimiento y recuperacion de la salud, a mas de ofrecer fuente

de trabajo.

Por la importancia que tiene la salud de las personas, fue necesario analizar
temas relacionados al plan de negocios en el area de los laboratorios clinicos.
Existen varios trabajos importantes, como es el trabajo realizado por (Villacis,
2015). En este estudio se concluyd que la salud es un derecho humano

inalienable, la poblacion donde fue realizado (Sur de Quito) se encuentra en



proceso de desarrollo segun los resultados del Censo de Ecuador 2017 el sector
de la salud esta en crecimiento desde el 2012 hasta el 2017.

Los moradores del cantdn General Antonio Elizalde, en un alto porcentaje
presenta algun tipo de enfermedad, por tal razén los centros de salud, en muchas
de las ocasiones se saturan, ademas de que por falta de partida, el area del
laboratorio no cuenta con los recursos para realizar los respectivos examenes,
por lo que, tiene que buscar laboratorios clinicos fuera de la poblacion, esto es un
problema que esté latente y afecta al paciente porque origina gastos y pérdida de
tiempo, ademéas de que los pocos laboratorios que existen en dicha localidad
cuentan con equipos desactualizados que no ofrecen garantias, cuyos resultados
no tiene coherencia con la sintomatologia, ademas de no contar con un plan de

negocios que permitan prestar un servicio oportuno y de alta calidad.

Por lo que se describe en el acapite anterior, es necesario realizar el estudio
gue permita presentar posibles alternativas de soluciones a la problematica
detectada y de esta manera coadyuvar a los pacientes que forman parte de la

poblacién que es objeto de este estudio.

Importancia de esta investigacion radica en la implementacion de un plan de
negocios que permita direccionar las actividades del personal y a los accionistas
gue laboran en los laboratorios de la localidad, para asi lograr un mejor
rendimiento, mayor productividad y sobre todo una atencién eficaz para el cliente.
Sin duda alguna, es necesario que los servicios médicos y de laboratorios logren
alcanzar los estandares de calidad, para garantizar la salud de los pacientes lo
cual se puede lograr con una planificacion en la que participen todos los actores

gue integran los programas de salud.

La realizacion de este estudio se justifica porque, un plan de negocios es
una herramienta elemental para un laboratorio clinico, en virtud de que; por este
medio se emiten diagnosticos de diferentes enfermedades, por lo que se debe
brindar un servicio adecuado a los pacientes. Cuando una empresa cuenta con un

plan de negocio, tiene la garantia, de que su infraestructura sea la adecuada, asi



como también cuentan con los equipos que estan acorde con las necesidades de

los pacientes que permite otorgar un servicio de calidad.

En la presente investigacion se trazo la siguiente hipotesis: Si se disefia un
plan de negocios se lograra la implementacion de servicios diferenciados en un
laboratorio clinico privado en el canton General Antonio Elizalde, durante el
periodo 2020.

Se plante6 como Objetivo General: Disefiar un Plan de Negocios, para
implementar servicios diferenciados en laboratorio clinico del Canton General
Antonio Elizalde, periodo 2020 a través de un estudio de satisfaccion de los

pacientes.

Como Objetivos Especificos se plantearon: Primero.- Analizar el sector de
los laboratorios clinicos, para determinar los requerimientos en la prestacion de
los servicios de laboratorio. Segundo.- Evaluar las necesidades de los pacientes,
para definir la demanda y segmentacion del mercado. Tercero.- Proponer un plan

de negocios, para mejorar el proceso de atencion al paciente.



Il MARCO TEORICO

En lo que se refiere a Plan de negocios para implementar servicios
diferenciados en laboratorio clinico son varios los articulos que han sido
publicados entre los que se pueden citar es el que realiz6 Talero, (2014). Con el
tema: Formulacién de un plan de mercadeo para servicio de toma de muestras
domiciliario del laboratorio clinico en NSE 2 y 3 de la localidad de Kemedy de la
ciudad de Bogota D.C. en este estudio se puedo evidenciar que el plan de toma
de muestra a domicilio fue exitoso, y constituyé una oportunidad de negocio
rentable para su mentalizador, en razén de que en el primer afio los ingresos

alcanzaron un equilibrio entre la inversion y el retorno.

Otro antecedente que hace referencia al tema, fue el estudio de Villegas,
(2011). Quien planteé un Plan de Mercadeo estratégico para el servicio de
laboratorio clinico de la red de salud de Ladera, el mimo que dio como resultado
gue es necesario mantener la estrategia de mercadeo y servicio con la
especificacion de calidad bajo la certificacion ISO que ha alcanzado desde el
2007, lo cual ha sido un factor determinante para que sea calificado como un

laboratorio clinico excelente.

Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad a través de Programa
de Acreditacibn de Laboratorios Clinicos del DICQ-SBAC, es otro estudio
realizado por Milan, Lazzari, Trevisan, Eberle, & Toni, (2017), los autores
plantearon como objetivo describir y evaluar la experiencia adquirida en el
desarrollo de la implementacion de un proceso de calidad del sistema de Gestao
da Qualidade do Programa de Acreditacdo de Laboratorérios Clinicos
DICQ/SBAC, a través de un andlisis retrospectivo y prospectivo, cuyo resultado
fue un indicador de que la implementacion de SGC dependera tanto del capital

humano y de la cultura de calidad, para cumplir con satisfaccion a los clientes.

Es importante destacar que el sistema de calidad no es una garantia de que

no va haber fallas en algin momento, pero si existen grandes posibilidades de



correccion y oportunidades de mejora continua, que garantice el buen servicio por
lo que la organizacién asegura su competitividad.

El proceso de creacion de una empresa es influenciado por diversas
variables que afectan su estructura e implementacion, como pueden ser las
variables técnicas, administrativas, legales, financieras y econémicas que forman
el punto de partida del surgimiento y desarrollo de una organizacion sostenible en
el tiempo, por lo tanto un andlisis cuidadoso de ellas es fundamental para el
proceso de planificacion empresarial. Al impregnar los métodos de desarrollo de
dichos proyectos con caracter estratégico, es posible lograr un equilibrio en todos

los niveles de la organizacion para el futuro, lo que implica un mejor entorno.

Un plan de negocios puede cristalizar la ejecucion de ideas de negocios a
través de un procedimiento, el que puede generar mecanismos de impacto para
resolver problemas futuros en las operaciones de la empresa. Es una herramienta
gue identifica, describe y analiza oportunidades para concretar ideas de inversion,
a partir de la comercializacion de sus bienes o servicios, la viabilidad técnica y
financiera, y la formulacion de todos los procedimientos y estrategias necesarios

para transformar las oportunidades mencionadas.

Es una poderosa herramienta de planificacion que puede reducir los riesgos
al considerar elementos clave que anticipan sus conflictos, es por ello que
Ahumada y Perusquia (2016), resaltan que el plan de negocios es importante
porque resume la oportunidad de negocio, define y aclara como el equipo de
gestion espera realizar y ejecutar las oportunidades identificadas y los intereses
de los potenciales inversionistas, para obtener asi los recursos y capacidades
necesarios en el inicio de la empresa. El plan de negocio permite desarrollar
estrategias y tacticas, trabajar en costos para los ingresos y egresos, establece
precio final, genera marketing y productos, permite conocer al cliente, planifica la

tesoreria, entre otros.

El empresario debe centrar la vision del negocio, con proyecciéon a alcanzarla en

un futuro, es decir es un objetivo que se suele lograr a largo plazo, es decir que



son as expectativas ideales que la empresa busca para lograr el éxito y sobresalir

de las demas, es la forma de como quiere conseguir sus metas ya planteadas.

En la iniciativa de una empresa, se juegan varios factores que son trazados por
una visién que ha sido disefiada, planeada y planteada, que estratégicamente los
conducird al éxito, mediante el compromiso de los interesados. Por tanto, el
planear estratégicamente las metas que se pretende conseguir, marcaran la
trayectoria para lograr posicionar exitosamente la empresa o el negocio. (Lopez
Lemus & de la Garza Carranza, 2019).

La visién de un negocio es la imagen de lo que se desea realizar en la empresa a
un futuro durante el periodo de su desarrollo, se debe determinar todas las
razones validas para cumplir con el objetivo en un futuro. Es de gran importancia
sefialar que entre las estrategias fundamentales de un negocio esta el
planteamiento de la mision y vision, ya que estas son guias de las acciones sobre
el logro o alcance de los objetivos. Se tiene en cuenta la relacion que guarda la
vision con la estrategia empresarial que tienen las mayorias de las empresas.
(L6pez Morales & Ortega Ridau, 2016).

La vision es un factor importante porque tiene que ver con uno de los roles que
del lider de la empresa, este debe ser el promotor o generador en el manejo del
trabajo de su equipo y dirigirlo a donde quiere llegar con los objetivos trazados,
convirtitndose en un modelo a seguir para sus colaboradores por las acciones
gue realiza dentro de la empresa. Para el cumplimiento de las metas debe
formular una guia de acciones, que faciliten la realizacion de las tareas, para
lograr que todo el equipo de trabajo se involucre, y asi verificar cual es mas
factible y considerar para que el trabajo sea llevado a cabalidad y que el futuro de

la empresa, sea de éxito.

A diferencia de la vision de un negocio que son los objetivos trazados por la
empresa a un largo plazo, la misién es el motivo por el cual se ha instaurado la
empresa, es decir que es la razon de ser del negocio, la motivacion que origind

crear la empresa, y por la que se ha planteado los objetivos para lograr el éxito.



La mision es la respuesta que se da quien emprende su negocio, es decir que
establece de manera clara y precisa las actividades que va a realizar, esto va a
permitir que se destaque entre los demés ofertantes de productos en el mercado
para ser uno de los mejores y lideres en el modelo que el emprendedor haga de

Su negocio.

Es importante considerar los diferentes modelos a seguir, tales como BSC, en
donde explica sobre el disefio de un plan estratégico, el cual est4 conformado por
varios elementos que garantizan el buen desarrollo de su negocio Sanchez
Vazquez, Vélez Elorza, y et al (2016): En todos los manuales de BSC se resalta
gue el origen del proceso de disefio e implantacion es el marco estratégico,
formado por la mision, la vision, los valores, las competencias criticas y las lineas
estratégicas. Sin embargo, los emprendedores, mayoritariamente, a partir de una

idea tienen potestad para desarrollar un modelo de negocio.

En una mision debe incluir detalles sobre cuales son los productos que se
promocionan en el mercado, ademas de la cultura que tiene la empresa
establecida y de las aspiraciones economicas que tiene el negocio. La razon de
ser de la empresa es el por qué existe, para que inspire a otros y de como su
negocio hace que el mundo mejore con sus productos o servicios, y que refleje

asi una identidad fortalecida y propia de dicha empresa.

Segun comentarios de Rehbein Sathler & da Rocha Miranda, (2020). Expresan
gue una empresa o negocio tiene diferentes espectativas, que visualiza los frutos
en un futuro. Las mejores declaraciones de misién son aquellas guiadas por una
vision, una especie de "suefio imposible" que da a la empresa la direccion para
los préximos 10 a 20 afos. "Aqui, puede haber cierta superposicion entre la
empresa y las declaraciones de vision, que sera el tema de futuras

investigaciones.

Un negocio establecido que produce bienes o servicios, buscan una utilidad que

es el obtener ganancias, y para que esto funcione de la manera correcta y



sobresalga en el mercado debe contar con un adecuado proceso de planificacion
estratégica, en donde le permitirh a la empresa alcanzar la mayoria de sus

objetivos planteados, sea a corto, o largo plazo.

Para un desarrollo empresarial es necesario que se articulen distintos elementos
gue el duefio del negocio pueda utilizar y haga que su empresa sobresalga en los
aspectos econdmicos para el logro de sus objetivos planteados. Los elementos
gue intervienen en este proceso son: crecimiento econdémico, cultural empresarial,
donde se involucran los valores empresariales, el liderazgo, como cualidad del
jefe, la gestion del conocimiento e innovaciéon. Es un concepto integrador con el
gue se puede lograr un impacto positivo en las organizaciones mediante el
reconocimiento de las capacidades del capital humano. (Delfin Pozos & Acosta
Marquez, 2016, pag. 187).

Ahora entonces, para que una empresa crezca tanto en su desempefio como en
la preparacion y promocion de sus productos, es de vital importancia que se
establezcan metas u objetivos, mediante la colaboracidon de todos los integrantes
gue conforman el negocio, ya que es a través de ellos la obtencién de los

resultados.

Por esto una de las estrategias segun de Campos & Alves Filho (2020) para que
haya produccion son las funciones de los objetivos y actividades que se
determinan a largo plazo en combinacion con demas recursos que se utilizan en
la planificacion estratégica de una empresa: La estrategia de produccién es un
patron general de decisiones y acciones que define la funcién, objetivos y
actividades de producciéon que apoyan una estrategia empresarial. Ampliado a
general patron de decisiones que determinan las habilidades a largo plazo y sus
contribuciones a la estrategia global combinando los requisitos y recursos del

mercado.

Luego de esto, se empieza a conocer cuales son los principales objetivos que
debe plantearse una empresa, para su productivo desarrollo fundamentada en su

base de vision, mision y valores ya proporcionados anteriormente. Porque es aqui



cuando la empresa establece sus objetivos de una manera clara y precisa y sobre
lo que quiere alcanzar en un futuro y determina la manera en como lo va a
conseguir. Finamente los objetivos de un negocio son definidos como aquellos

logros y/o resultados de la empresa.

Sin temor a equivocacion se podria afirmar que el planeamiento es
indispensable en todos los entornos del mundo de los negocios, en razén de ser
el puente que conecta el ordenamiento hacia los objetivos, lo cual incrementa las
posibilidades de lograr la superacién y el éxito de la organizacion. Segun afirma
Burdiles, Castro, & Simian, (2019). “La planificacion evita las improvisaciones y

brinda las facilidades de utilizar los recursos necesarios en el momento oportuno”.

Mediante la planeacion permite reducir las posibilidades del fracaso, por el
contrario asegura el éxito, da apertura a generar nuevas ideas para cristalizarlas
en un nuevo proyecto, como es evidente facilita la aplicacion de estrategias que

permite responder de manera eficaz ante situaciones problematicas.

El plan de organizacién es una parte del plan de negocios, este proporciona
el tipo de sociedad de la empresa, si se trata de una asociacion contiene los
términos de la sociedad. Andrade, Ries, Duarte, & Campos, (2016) Su utilidad
radica en proporcionar por medio escrito, la linea de responsabilidad de quienes
conforman la organizacién. Con esta informacion el inversionista pone en claro

sobre quien tiene el control de la empresa.

En todo negocio es necesario el estudio de mercado, es un recurso de
relevante importancia, para la toma de decisiones por parte de los directivos de la
empresa, esta proporciona una vision respecto a las fortalezas y debilidades, que

pudieran perjudicar o beneficiar para lo cual debe tener una secuencia de pasos.

De acuerdo a lo que confirman Mendoza & Véliz, (2018). Es una
herramienta beneficiosa para multiples situaciones de la empresa especialmente

porque ofrece una clara vision en el momento de tomar una decisién. Con un



estudio de mercado se puede evaluar efectos, logros de objetivos planteados al

iniciar la empresa.

Para que una empresa tenga una vision clara respecto a sus posibles
clientes es imperativa la realizacion de un estudio de mercado, el mismo que
inicia en la recoleccién de informacién, para luego ordenarla y clasificarla, a fin de
ayuden a determinar los diferentes factores que inciden entre los que se destacan
los clientes, que son las personas que forman parte de un mercado en donde su
aportacion es la de adquirir algan producto o servicio que le llame la atencion para

satisfacer una necesidad.

De acuerdo con lo que afirma Bartesaghi (2011). El proceso de exploraciéon
del mercado comprende: la identificacion de los involucrados y la informacion de
cada uno de sus datos, es un estudio minucioso, luego continda la comunicacion
y socializacion de los resultados que se haya arrojado, y asi tomar las decisiones
del mercado. A criterio de la autora esto tiene que ver mucho el estudio social del
marketing ya que este permite reconocer los problemas que se hayan identificado
y asi encontrar una estrategia para llegar a superarse. Por esto, es de vital
importancia que las personas dedicadas al mercadeo inviertan tiempo en realizar

esta exploracion.

Por tal razon Bartesaghi, (2011). Menciona que las empresas se deben
manejar con un estudio exhaustivo de mercado, para que asi puedan comprender
la realidad de los problemas que se hayan afuera, y determinar que productos,

sean bienes o servicios, puedan brindar a sus clientes.

Asi que, en el proceso de la exploracion de mercado, para lograr que los
resultados sean precisos y objetivos, aquellos que se dediquen a este estudio
deben aplicar un método cientifico, que otorgue un orden y razéon al enfoque que
presenten, a pesar de que se involucren en la investigacion cualitativa que es la
de encontrar los problemas que perciba la sociedad del marketing. (Vega
Martinez, y et al (2019).
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Es importante realizar una segmentacion geografica de los laboratorios
clinicos, esto consiste en la division del mercado, depende de la ubicacion fisica
en la que se encuentre el producto o servicio que se ofrece. De esta manera se
puede dividir las &reas geograficamente para llegar a reconocer a donde van
dirigidos los servicios o productos, puesto que cada una de estas areas tiene sus

caracteristicas especificas.

Como dice Ciribeli & Miquelito (2015) que la segmentacion geogréfica de un
mercado, posibilita a que la adaptacion de las cuatro palabras claves del
marketing: producto, precio, plaza y promocion, se identifique contra el segmento
de la institucién, ya que las caracteristicas deben ser relacionadas, para que
respondan de manera similar, es decir que responden equivalentemente a las

acciones de la empresa en el mercado. (pag. 36).

Dentro de la promocién para la prevencion de enfermedades comunes en la
poblacién del cantén Bucay, el Centro Materno Infantil ha emprendido campafias
de vacunacion para la poblacion infantil con especial énfasis en las zonas rurales.
Fumigacion domiciliaria para la prevencion del dengue, enfermedad comun en
época de lluvias, para lo cual el Municipio aporta con vehiculos y combustible
para las bombas mochilas, que van de casa en casa fumigando para evitar la

presencia de estos insectos.

El tratamiento se da dentro de los aspectos prioritarios para la atencion de
personas enfermas el primer diagnostico se lo realiza en las entidades del canton,
donde de acuerdo al cuadro de diagnéstico que presente sera transferido al
Hospital del Triunfo desde el Centro Materno Infantil, y si es desde el Dispensario
del IESS Bucay, seran transferidos mediante interconsulta al Hospital IESS
Milagro o Guayaquil o alguna clinica privada adscrita a los convenios que llevan a
cabo con el Instituto de Seguridad Social. (El Gobierno Autonomo Descentralizado

del cantén General Antonio Elizalde, 2018)

Contextualizando de este modo, la segmentacion geogréfica corresponde a

gue se busque a los clientes que requieran de una atencion médica por medio de

11



los laboratorios clinicos, con el objetivo de ofertar los servicios de este en el
cantén General Antonio Elizalde Bucay, asimismo se procura alcanzar a la
mayoria de su poblacion que deseen hacer uso de esta asistencia médica, para
salvaguardar la salud de los habitantes mediante los resultados, para luego su
diagnéstico correspondiente.

Una empresa, luego de su exploracion de mercado, debe conocer las
necesidades que hay con los clientes como oportunidad de ventas, asi sea la
entidad pequefa o grande, o sin importar a lo que se dedique, de esta manera se
puede reconocer que es lo que le hace falta o que les atrae mas a las personas,
para de esta manera puedan promocionar sus productos y/o servicios, y asi lograr

una mayor captacion de clientes.

Martinez Castrillon (2016) reconoce a la necesidad de mercado como un
proceso de diferenciacion de un mercado general en funcion a diferentes factores
propios de cada negocio, que le permitira a la empresa identificar las necesidades
0 deseos del consumidor, ademas el estudio del comportamiento de los clientes
en los distintos segmentos del mercado con el objetivo de satisfacer de mejor
forma y de acuerdo a sus preferencias, para lograr ventajas competitivas en los

segmentos objetivos. (pag. 49).

Para conocer las necesidades de mercado, se debe empezar por tener claro
a quién se va a promocionar y vender el producto, es decir estudiar al cliente, lo
gue depende de la segmentacion geografica del mercado, ya que se debera

adaptar a la cultura del lugar y posterior a esto entender que es lo que demandan.

Como ejemplo estd, que para la creacion de un laboratorio clinico y su
apertura, se necesitd de una exploracién de mercado, se estudié la demanda de
este, ya que los pacientes precisaban de un laboratorio cercano a esta unidad
hospitalaria, para que las pruebas fueran tomadas con rapidez; es asi como se
demandd de un servicio a domicilio en este caso, que el equipo de trabajo o

especialistas acudan al hospital y realicen su trabajo aqui por el hecho de que hay
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pacientes que no pueden movilizarse, es aqui en donde la necesidad es

satisfecha con un servicio variado y de calidad.

De acuerdo a Montes Gallon & et al (2017) Con respecto a las necesidades,
deseos y demandas se debe comprender el significado de cada una de estas
variables; necesidades son todas aquellas carencias que presentan los individuos,
los deseos es la forma como los individuos transforman sus necesidades segun
los preceptos que en el son establecidos por la sociedad que lo rodea y las
demandas son los deseos respaldados con poder adquisitivo o capacidad de

compra. (pag. 4)

La actualizacion de los laboratorios clinico es una necesidad, dia a dia son
mayores las exigencias de los pacientes en lo que se refiere a la calidad asi como
también la proteccion del medio ambiente, para alcanzar las metas planteadas es
necesario realizar una planificacion en lo que se refiere a la infraestructura y las
respectivas normativas que se deben cumplir. (Novak & Marlowe, 2013). En los
actuales momentos resulta un tanto complicado implementar un laboratorio
moderno, debido a la variedad de equipos que existen en el mercado, asi como

también la necesidad del personal calificado.

La automatizacion en microbiologia es un fendmeno que desde la década de
los ochenta ha crecido en forma exponencial, principalmente debido a los avances
tecnoldgicos, que involucran ademas sistemas informaticos. Esto ha permitido, no
s6lo estandarizar los procesos, sino mejorar la oportunidad en la informacion, la
productividad del laboratorio, la calidad de los resultados y muchas veces reducir

costos.

Actualmente gracias al adelanto tecnolégico, la automatizacion en
microbiologia ha permitido dejar atras los procesos manuales como: la lectura de
hemocultivos, el antibiograma y la siembra de placas, entre otros, se han
automatizado, lo que permite al personal tener resultado en menos tiempo, esto

da oportunidad a resolver otras actividades, principalmente de gestion y control.
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Por todo lo descrito en los epigrafes anteriores se recomienda actuar de
forma objetiva y evitar alguna inclinacién a la intervencién personal en el trabajo e
interpretar los resultados con total honestidad e imparcialidad, a fin de que los
resultados sean realizados eficaz y eficientemente, esto es necesario e importante

para las empresas que ponen en marcha su exploracion.

Ya que segun O'Reilly Ill & Tushman, (2017). Explica que: “Hasta ahora, la
mayoria de empresas han demostrado una base sélida para el éxito, porque han
explorado sus habilidades y capacidades para satisfacer eficientemente las
necesidades del mercado, con altos margenes de ganancia y tasas de
crecimiento” (pag. 9). Uno de los factores importante en toda negociaciéon es la
oferta, por tratarse de la relacion con las cantidades de algun producto o
mercancia que sera distribuido en los mercados para satisfacer las necesidades
de los demandantes; asi mismo, se refiere aquel grupo de ofertas que se dan en
el mercado en la comercializacion de bienes o servicios. Conocida también como
la ley de la oferta, establece a la cantidad ofertada por los proveedores de algun

bien o servicio la dependencia del precio del producto.

Consecuente a esto Huerta Quintanilla (2016). Explica que la oferta del
mercado, es la oferta total de productos, que puede ser explicada por alguna ley
de comportamiento del productor individual: para asi generar mayores ganancias.
Es decir, las cantidades ofrecidas subiran siempre y cuando las ganancias se
incrementen, caso contrario se reducira. Las ganancias de una entidad son
establecidas por tres elementos: Costos de produccion, precio de venta del

producto y la cantidad de mercancias que logre vender. (pag. 29)

El autor en mencién, ademéas afirma que la oferta de mercado de un
producto o servicio corresponde igual a la cantidad que se podria vender, en un
tiempo que se determine, el conjunto de las empresas productoras de ese bien.
Representa la suma de las ofertas individuales de las empresas que producen

dicho bien.
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En lo que se refiere a la demanda, Huerta Quintanilla (2016) Sostiene es
aquel valor que el mercado articula a las necesidades de los consumidores. Es
decir, muestra las cantidades que los consumidores requieren para satisfacer su
necesidad y cuanto estan dispuestos a pagar por la compra de un producto y
hasta cuantos podrian adquirir. Como resultado demuestra la relacion existente
entre el producto y la cantidad demandada. Entre ellas se encuentra la ley de la
demanda que explica mientras mas alto sea el precio de un producto, menor sera

la demanda.

Por esto debe existir un equilibrio entre la demanda del producto y la oferta,
el cual corresponde al precio y la cantidad. Ya que, si no existe esto, es decir que,
si la demanda es superior a la cantidad que ha sido ofertada, existiria un exceso
de demanda.

Y asi la ley de la oferta y la demanda es uno de los principios basicos con el
gue se rige la economia del mercado, muestra asi la relacibn en conjunto
existente entre las dos, ya que se basa en la demanda de algun producto y la

cantidad que haya sido ofrecida, por lo que prioriza el precio al que se vende.

Para entender el tema de la demanda potencial poco satisfecha se debe
realizar un a analisis de su conceptualizacion, de lo que es una demanda
potencial. Es cuando esta alcanza el nivel maximo del requerimiento de un
producto, esto depende de las condiciones que se le haya adaptado, para
obtener como resultado el éxito del mercado. Ademas, de que gracias a esto se

puede conocer la acogida que tiene el producto en el mercado.

Para entender mejor el tema, la demanda potencial poco satisfecha es
aquella demanda que no cubre la solicitud requerida, esto quiere decir que los
consumidores no recogen el producto solicitado, que no causa la satisfaccion total
de la necesidad del consumidor ya que el producto ofrecido se lo entrega en
forma parcial; como calculo de la demanda potencial poco satisfecha, se la realiza
de la siguiente manera: resta entre la oferta y la demanda determinadas. De

acuerdo a Diaz Vera & Ledn Pérez (2019) la demanda poca satisfecha representa
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a la produccion no alcanzada para cubrir los requerimientos que pide el mercado
(pag. 27).

De tal manera que este tipo de demanda se refiere cuando la cantidad de
bienes o servicios que se presenta en el mercado, no podra satisfacer las
necesidad de los consumidores porque talvez no presenten las condiciones que
se tenian como expectativas. Ya que la demanda es presentada como el consumo
de un producto que una persona busca en cuando se sumerge en el mundo del
mercado buscando las respectivas caracteristicas que debe tener su bien para

gue influya en la préxima compra, determinando asi una demanda satisfecha.

Otro punto importante de analisis es el objetivo de un estudio de mercado,
gue responda al andlisis entre la oferta y la demanda del producto, ya una vez
realizado esto, se podra obtener soluciones para las posteriores decisiones que
se tomen en forma adecuada, reduce la posibilidad de que exista algun tipo de
riesgo. Pues como emprendedor de un negocio, se debe saber que, al generar
una nueva idea, o innovar en algun producto, seria recomendable que se inicie

con un estudio de mercado.

Al emprender la idea de un negocio, siempre se piensa que se debe invertir y
esperar a que se venda el producto, pero esa es la manera errénea que se tiene
sobre como convivir en el mundo del marketing, pues entonces como primer paso
o luego de haber idealizado el proyecto, se debe, analizar cada detalle de cédmo
llegar a que los consumidores demanden del producto, por esto, es pertinente
estudiar el mercado en el que se va a desarrollar, para que asi posteriormente, se

cumplan con las expectativas de los futuros clientes.

Por esto Pilco Mosquera & Ruiz Mancero (2015) dice que en el estudio de
mercado, los proyectos propuestos por las empresas o los ofertantes reconocen
los temas de proyectos de factibilidad para que se determine la viabilidad de un

buen servicio o de un bien al momento de presentarlo (pag. 60).
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Para el cumplimiento de los objetivos se necesita que se conozca al publico al
cual estad destinado la comercializacion del producto, porque al estudiarlo hara
posible saber qué es lo que busca el cliente para que pueda cubrir su necesidad,
y que, al estudiar el mercado, se pueda receptar lo mas importante de aquellas
cualidades y asi poder ganar a la competencia. Pues esto generard mas
confianza en los clientes.

Segun los autores, otra manera de cumplir con el objetivo de estudio de
mercado radica en la idea, esto quiere decir que la idea principal puede ser
modificada, siempre y cuando sea para mejor, todo esto por el bien de la
empresa. En otros casos, posiblemente haya que cambiarla ya que no se adapté
a la necesidad del consumidor.

Otro de los objetivos del estudio de mercado, es sobre si el lugar en donde se
esta planteado, dara el éxito que se busca, entonces, lo que se debe hacer en
este caso es medir la competencia para asi con la informacion recolectada,
transformar las ideas para el bien de la empresa y saber qué es lo que llama la

atencion al cliente.

Aplicar estrategias comerciales es una de las acciones que se deben
plantear para alcanzar los objetivos propuestos y asi dar a conocer el producto
gue se comercializa, la finalidad es buscar el aumento de las ventas o que en el
mercado en el que se encuentra inmerso esté dinamizado. Dado a que sin los
consumidores no compran, no se genera las ganancias al negocio. Mas bien
viene a ser una perdida, por esto el mercado en el que se encuentre debe
moverse cada dia, para esto es importante que el grupo de ventas tenga ciertas

estrategias comerciales que sirvan para la captacion de los clientes.

De acuerdo alo que afirman Villegas Doncel & Possu Gallego (2017). La
estrategia que se puede plantear es el identificar en primer lugar las necesidades
del consumidos; indagar qué es lo que busca el consumidor, qué le llama la
atencion o que es lo que necesita con suma urgencia. Para esto se idealizan las
estrategias comerciales de servicios, son proyectadas al beneficio de los clientes

y para que el negocio se mantenga estable.

17



Lo que se necesita para desarrollar o crear una estrategia comercial de
servicios, son los recursos, es decir, se debe analizar e idealizar lo que necesita el
cliente, pero en beneficio de la empresa, pues es aqui cuando se piensa en el
bien de ella. Pues asi se crearan soluciones estratégicas a medida del
consumidor y para la empresa, pero siempre debe ser primordial y por encima de
todo el cliente.

Villegas Doncel & Possu Gallego afiade que las estrategias comerciales se
caracterizan por el estudio principal y el entendimiento del mercado, para asi
poder identificar las oportunidades que le permitan a la empresa satisfacer las
necesidades del consumidor, y es que este es el eje principal de todo el mercado,
porque sin él no existe la actividad comercial, por esto debe ser eficiente al

momento de crear las ideas para ser mejor que la competencia.

Pues entonces se desarrollan varias estrategias, conocidas, asi como
decisiones que se toman en bien de la organizacion. Estas estrategias son las 4 P
del marketing: Producto, Precio, Plaza y Promocion, en donde el producto se
refiere a los bienes que ofrece la empresa; el precio es la cantidad de dinero que
el cliente puede pagar; la plaza, corresponde al espacio en el que se desarrollara

la venta y la promocion es como se va a llegar al cliente. (pag. 30).

En la prestacion de servicios dentro del mundo del marketing, se refiere
cuando se comercializa y se da a conocer los bienes o servicios que se ofrece
con la finalidad de satisfacer las necesidades de los consumidores, por ejemplo,
entre ellos estan al momento de la promocion de algun producto o directamente el

servicio que se ofrece a la renta de autos, casas, locales entre otros.

Se entiende que los bienes deben ser promocionados para llamar la
atencion del consumidor y asi alcanzar la mayor captacion de los clientes en
beneficio del negocio para que se generen las respectivas ganancias que se
busca. Pero al momento de prestar los servicios también se esta ofreciendo otro

tipo de trabajo, entonces la pregunta aqui seria ¢la prestacion de servicios tiene
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los mismos factores incidente que al vender un producto tangible? Esta es la
cuestion que se debe realizar antes de realizar este tipo de tarea, para que se
ofrezca en el mercado cuidando todos los aspectos como que si se estuviera

comercializando un producto.

Ramirez, (2017). La prestacion de servicios, es el intercambio de los bienes
intangibles, pues se debe tener conocimiento principalmente en ¢qué es un
servicio? Y este viene a ser aquella actividad intangible y perecedera que es el
resultado del esfuerzo humano que produce un hecho y de esta manera también
se ve intervenido la participacion del cliente por la atencion e interés. (pag. 11).
Ademas del agradecimiento que muestra al culminar la prestacién de servicios, ya
gue es algo directo que recibe él, de esta manera puede ser el objeto principal de

una transaccion ideada para satisfacer las necesidades o deseos de los clientes.

Asi mismo al igual que las estrategias para comercializar un producto, al
momento de prestar los servicios se utilizan las 4 p del marketing, se agrega la
variable de las personas, que se refiere a que se debe conocer muy bien a los
clientes o intentar llegar a ellos, al igual que algun tipo de mercancia, todo esto
con la finalidad de ofrecer un servicio Optimo que pueda llegar a satisfacer las

necesidades de los clientes y que cumpla con las expectativas de este.

Desde luego que la estrategia P que simboliza a las personas, hace mencién
a la formacion que deben tener quienes prestan sus servicios, ya que esto
posibilita la venta del producto y a su vez la aceptacion del servicio que se esta
ofreciendo; todo esto con el fin de mejorar, por eso es primordial que exista una
relacion de comunicacion entre la empresa que ofrece sus servicios, la persona
intermediara y el cliente, donde debe ser oportuna en todos los casos, para que

no haya un tipo de malestar al momento de la prestacion de los servicios.

La prestacion de los servicios es aquel conjunto de actividades que estan
dirigidas a la satisfaccion de las necesidades del cliente, o de un grupo en
general, el cual pudieron haber pagado o no. Estas actividades pueden ser

realizadas por parte de una persona o0 en gran mayoria, sobre algun trabajo
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especificado, ademas que pueden ser previamente planificadas y estan dirigidas
para las personas que lo han requerido. La ventaja y la diferencia del servicio es
gue no se desgasta como el producto que es un bien tangible, sino que prevalece
la satisfaccion que ha causado este sobre la persona. Pues un servicio, vendria a
representar como un intermediario entre la persona encargada de proveer el

producto y quien recibe por tanto es intangible. Los servicios se clasifican en:

Se considera servicios tangibles, a aquellos que puedan ser tocados,
palpados. Y es que es complejo el tema de que los servicios sean tangibles, ya
que una de sus caracteristicas es que no son asi su naturaleza, porque estos a
mas de no tener un costo por la elaboracion que se tarda un producto, tampoco

se envejece.

Los servicios intangibles se definen como aquellos en donde su valor no es
tan facil de distinguir, porque no se recibe un producto que se pueda ver o tocar,
por ejemplo, la venta de un producto viene a ser un servicio intangible, aunque el
producto se lo pueda palpar, el servicio que se ofrecido por parte del agente
comercial no se lo percibio con el sentido del tacto sino solo por los sentidos de la

audicion y la vista.

De acuerdo a Semprun (2019) el Estado ha visualizado como la forma
estructural del gobierno ha permitido que se ejecuten los elementos que ordenan
la politica determinada para generar su estilo propio de mando o de gobernanza,
y es que en el conjunto de aspectos, en el Estado se destacan este tipo de
servicios publicos, aquel factor de compromiso donde las instituciones
gubernamentales en funcién a su naturaleza facilitan a los ciudadanos aquellos
servicios que resultan de su gestion facilitadora, existiendo multiples areas como

la salud, el transporte, la seguridad, la educacién entre otros. (pag. 201).

Entonces resulta ser que las entidades publicas son las que prestan sus
servicios publicos en bien de la colectividad, pues hay que tener en cuenta que el
servicio publico corresponde al recurso que hace que lo utilicen un gran nimero

de personas como por ejemplo los servicios de agua potable, alcantarillado, etc.
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Los servicios privados son aquellos que en este caso no son ofrecidos por
parte del Estado, pues aqui ya son ejercidos por instituciones particulares o
privadas, que puede tener un animo de lucro; como caracteristica principal, se
encuentra en que estos trabajan ofreciendo un servicio de calidad, por lo cual a
los consumidores le llama a atencién y hacen uso de este, y la reciprocidad es el
pago dependiendo asi mismo de como se esta ofreciendo el servicio.

El ejemplo de un servicio privado es de cuando se acude a con consultorio
médico, por una cita al odont6logo o por chequeo de rutina y se hace uso del
servicio que ofrecen, pues aqui ya se esta satisfaciendo una necesidad primordial
como la de priorizar la salud. Ademas, que en este tipo de servicios se presentan
unas clausulas a la que estan sometidos los clientes, para la proteccion de estos,

otorgando asi ciertas condiciones u obligaciones.

En lo que respecta a la clasificacion de servicios, esta el de domicilio el cual
habla sobre que no se realiza dentro de una casa, local, plaza, etc. Sino que se lo
ofrece como un tipo de recurso que se utiliza para la entrega de otro servicio, por
ejemplo, estan los servicios de encomiendas, el cual trasladan de un lugar a otro
el producto que se quiera hacer llegar a otro destino, o también esta el servicio
gue ofrecen aquellas personas que llegan a su domicilio para arreglar algo en
estad defectuoso, sin la necesidad de que sea el cliente quien salga a buscar

coémo arreglarlo.

El servicio de mantenimiento, como su nombre lo dice hace referencia a las
personas involucradas en la reparacién de un aparato electrénico, tecnoldogico,
etc. Pues la tarea consiste en la revisidbn de este y si existe un dafo pues
arreglarlo. Los clientes siempre buscan este tipo de servicio para que Sus
productos duren por mas tiempo, por esto requieren que el servicio sea de
calidad, para que asi no deban gastar nuevamente ya que seria una pérdida para

ellos.
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A partir de este epigrafe se abordan variables relacionadas con los servicios
de laboratorios, por la utilidad que representan para la salud de las personas. El
servicio de laboratorio clinico representa a la unidad practica que lleva a cabo los
datos de analisis cualitativos y cuantitativos que se realiza a las muestras
biolégicas tomadas a pacientes, con la finalidad de prevenir algun tipo de riesgo o
enfermedad.

El laboratorio clinico, es el lugar en donde concurren distintas areas de la
salud. De esta manera Fajardo, Sanchez & Solarte (2016) plantean que los
profesionales especializados del area clinica realizan el analisis de las muestras
bioldgicas, tales como: la sangre, la orina, heces, etc. A través de uso de los
equipos y herramientas tecnolégicas, empleando métodos vy técnicas
normalizadas, para luego evidenciar los resultados precisos con la prevencion, el
diagnostico, el tratamiento, el control y seguimiento del estado de salud y
enfermedad de los pacientes. (pag. 394).

De acuerdo al nivel de confianza que genere un laboratorio, obtendra en el
mercado la captacion de la mayoria, en este caso ya no de clientes, sino con
propiedad llamados pacientes, en donde son los especialistas en la salud,
guienes procuren a que sus atendidos concurran a un determinado lugar para que

se realicen examenes eficientes.

Por lo tanto, Leon Ramentol & et al (2015) afirman que: En la practica del
ejercicio que se basa en la evidencia, de manera consciente, explicita y racional,
posterior a la toma de decisiones sobre el diagnostico de los pacientes, es de la
toma de exdmenes médicos en un laboratorio clinico; porque, asi mejora la
evidencia clinica, y de como soportar las acciones que de ellas puedan derivarse,
implica la integracién de la maestria clinica individual con las pruebas cientificas
mas consistentes y confiables, resultantes del avance de la investigacion clinica,
apropiadas tanto para el paciente y su condicion como para el médico, el servicio

de cuidados y el escenario clinico existente. (pag. 1301).
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Su importancia radica en que es una ayuda para los profesionales de la
medicina ya que les otorga una validacion del diagnoéstico Para posibilitar un
seguimiento con base cientifica a los pacientes. Esto se debe también a la ayuda
conjunta de otras disciplinas, las cuales han aportado a que las herramientas que
se utilizan, sean mas practicas y con un mejor manejo y la calidad de sus
resultados sea evidenciado por parte de los médicos, lo que ha permitido ganar la
confianza en el mercado de la salud. Uno de los objetivos de un laboratorio clinico
es que se brinde un servicio de calidad, con responsabilidad y la transparencia
total, ya que corresponde a algo de vital importancia como la salud de las

personas.

Entre las caracteristicas que un negocio debe presentar, es tener en claro el
tipo de negocio, es decir que se deben considerar el tipo de actividades diarias
gue realizaran durante la jornada laboral, como base generadora de utilidades,

gue pueden ser acciones de compra y venta de bienes, servicios u otros.

Ahumada Tello y Perusquia Velasco, (2016). Sefala que: la relevancia que
tiene la relacion entre negocios y tecnologias es abismal ya que en épocas
actuales el sector de las tecnologias de la informacién se mantiene solido por los
procesos de innovacion de los productos y de la manera en cdmo se los
comercializa, incluso con el talento humano especializado en este tipo de
indicadores ya que se ha calificado con un gran valor al conocimiento y de como

este posibilita la organizacién, estudio, apertura en los negocios. (pag. 149)

Ahora bien, en lo que respecta a las caracteristicas de un negocio, en el
sector terciario en donde se encuentran aquellas empresas dedicadas al servicio,
se incluye a las empresas dedicadas a prestar un servicio o también llamado bien
intangible, en este caso en los laboratorios clinicos, se ofrece un servicio en la
rama de la salud, por ende, debe ser de calidad, para que las personas o

pacientes que hagan uso de este, se sientan completamente satisfechos.

Las caracteristicas que debe poseer todo negocio equivalen a tener un plan

en donde se organicen cada aspecto que deba intervenir, asi mismo corresponde
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a los riegos que la empresa tomara para que su negocio sobresalga. De esta
manera Choque Tolmo, y et al (2020) mencionan que: Para poder hacer la
ejecucion del plan, debe ser validado por un equipo profesional, para luego hacer
las respectivas inversiones, por lo que deben considerar los riesgos que pueden
ocurrir en un tiempo determinado. Ahora bien, para poder hacer crecer el
emprendimiento y saltar a otro nivel, se debe formalizar y crear la empresa. Una
vez que se obtiene el crecimiento de la empresa, deben existir mejoras continuas,
ya sean en conocimientos, infraestructuras, planes de marketing y ventas, entre
otras que van a permitir obtener nuevas herramientas para fortalecer la empresa

en el rubro que pertenece. (pag. 47).

En lo concerniente a la reparticion del local, es importante considerar como
un estudio técnico la ubicacion del local, en este caso del laboratorio clinico; punto
de mucha importancia ya que facilitara a que los clientes puedan llegar de manera
facil al lugar donde esté ubicado el negocio, ademas de ser una estrategia de
marketing, porque la localizacion del negocio proporcionara a las personas

acceder de una manera rapida a las instalaciones.

Es por esto que, Flores Flores y et al (2017), afirma que al momento de
buscar una mejor localizacion, se refiere a un pensamiento de vision. Por lo que
los involucrados al momento de elegir la ubicacion de su empresa se deben
centrar en el analisis de los factores de repercusion en la consecucion de las

metas planteadas.

Por otro lado Hernandez Betancourt y Serrano Barrera (2016) sostienen que:
“Promover la formacion y el desarrollo de habilidades especificas de laboratorio
clinico, es una demanda de la sociedad que urge atender” (pag. 603). Por lo que
para una adecuada reparticion del local se debe tener en cuenta ciertos
pardmetros que se deben cumplir, para asi satisfacer necesidades de los
pacientes y ofrecer un buen servicio a los usuarios; por ende, los diferentes
factores tales como la poblacion y la accesibilidad son aquellos que

proporcionaran la informacion adecuada para el flujo de clientes a los laboratorios.
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Como primer punto en las recomendaciones sobre la reparticion del local es
tomar en cuenta la ubicacion del laboratorio clinico, se recomienda en una zona
céntrica y donde concurra la mayoria de las personas: el espacio con el que
cuente debe ser amplio y ventilado, sobre todo ahora en la actualidad en donde
los pacientes deben mantener distanciamiento.

El laboratorio debe contar con una sala de recepcion, para la espera hasta el
momento la toma de muestra, debe ingresar Unicamente el paciente; luego debe
tener una sala de recepcion de muestra y toma de muestras, el cual debe estar
totalmente limpio; un pasillo aparte para el ingreso de pacientes delicados de
salud o la llegada de otras tomas realizada en los exteriores.

El area de toma, clasificacion y distribucion de muestras debe estar cerca de
la zona del laboratorio de técnicas comunes, para promover con esto una buena
comunicacion con los demas laboratorios. Las distintas areas que pertenecen a
un laboratorio clinico son: Area pre analitica en donde se involucra la recepcién
de muestras, la toma de estas, y su preparacion, también esta el area de analisis

o estudios quienes proporcionaran el resultado final.

Durante el proceso del servicio que se realiza al cliente es de vital
importancia al respecto Parra Ferié y et al, (2019) afirman que: se tiene en cuenta
gue todos los recursos y energias que abarcan en el negocio deben estar en
orden, ya que los procesos de servicios son aquellos sistemas de organizacion
para que los indices de calidad sean altos en lo que respecta al producto o
servicio, se lo realiza tanto en empresas grandes como en pequefias 0 para

guiénes recién inicien en el mundo de los negocios.

Este proceso es vital para las empresas, por eso trabajan arduamente en
mejorar todo en lo concerniente al servicio que ofrecen y es que esto no es solo
para el alcance del éxito en la empresa sino mas bien para consolidarse en el
mercado, ya que hay muchos clientes exigentes, por lo que, el negocio debe
trabajar en ellos, mediante el analisis, estudio y entendimiento de sus

requerimientos.
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Finalmente corresponde al proceso del servicio de encargarse de las
operaciones del negocio que se realicen integrando a todo su personal para que
el servicio que ofrecen al cliente sea totalmente satisfactorio, en todos los
aspectos, por lo que es importante la comunicacion, confianza, innovar el
proceso para cumplir con las solicitudes de los clientes. Todo esto es necesario

para que se cumpla con el principal objetivo de las empresas.

Figura N° 1.-
Proceso del servicio

Atencién al
Paciente
Inicio
Tomay
distribucién de
muestra

Preparacién de
miifctra
Registro de los
resultados

Entrega

resultados
Fin

Elaboracién Propia.

Otro aspecto importante es el inventario de las maquinas y equipos que se
encuentran en los negocios, en este caso en los laboratorios clinicos, pues es
igual el procedimiento de mantenimiento que se realiza en otras empresas; esto
hace parte de los resultados operativos para asegurar el correcto funcionamiento
de estos. Para realizar este tipo de inventarios se necesita de un orden preciso,
entre ellos estan: realizar un plan de mantenimiento que sea preventivo y
correctivo, luego de esto, pasa a configurar un plan de aprovisionamiento, el cual

sirve para el abastecimiento correcto de los equipos que faciliten el servicio.
Se debe actualizar de manera permanente el inventario de los materiales,

equipos, pruebas, reactivos entre otros, para que no falte en stock, las solicitudes

de materiales deben estar organizados, asi mismos documentos que aprueben la
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recepcion de estos, con una planificacién de almacenamiento y reposicion de las

maquinas y equipos que se va a adquirir mejora la organizacion del negocio.

De acuerdo con Herrera Galan y Duany Alfonzo, (2016) el objetivo de una
empresa es evaluar y conocer a esta, su producto o servicio que ofrece, para asi
identificar los problemas y dar una posible solucién. Ademas, los puntos claves

para analizar se describen a continuacion:

Organizacion de la Empresa: Lo primero a realizar es el organigrama de la
empresa, su organizacion funcional y las posibles peculiaridades (disposicion de

las maquinas, dependencia de mantenimiento, etc.).

Descripcion de proceso: Como mantenimiento el buen conocimiento del

proceso ayuda a entender las prioridades y las necesidades.

Es muy importante conocer como se gestiona actualmente las distintas
incidencias de produccion y servicio para definir los trabajos reales del
departamento de mantenimiento. En el contexto de la salud en lo que respecta a
los laboratorios clinicos, esta industria maneja inventarios unos se basan en la

aplicacidon de formularios mientras que otros son en el conteo de los equipos.

Para esto Dominguez Pérez y et al (2018). Explica que: La gestion de
inventarios en esta industria es muy compleja, con grandes voliumenes y variedad
de inventario, dado por la complejidad de mantener dos procesos que tienen
efecto en la gestidon de inventarios, relacionados con la investigacion y desarrollo,
y produccion. La complejidad de estos procesos exige de un sistema logistico
con capacidad y flexibilidad suficiente para adaptarse a las distintas regulaciones
existentes y la variacibn en los planes de ventas, ademas de un sistema

informatico que permita integrar las partes del sistema.
Para que un negocio tenga éxito en sus ventas, se debe contar con una

proyeccion de ventas, por ser una herramienta que ayuda a prevenir fracasos en

un futuro, porque es aqui en donde se visualizan si las ventas son suficientes y

27



alcanzan para pagar las facturas, lo que genera un adecuado ingreso, la parte

financiera tiene esa responsabilidad.

La proyeccién de ventas en un negocio es la estimacién del monto de ventas
gue se obtendra en el futuro, analiza las cifras de ventas pasadas y que puedan
ayudar en la planificacion estratégica a largo plazo. El factor de las proyecciones
de ventas se basa a las veces donde el publico en general o los pacientes hayan
acudido al laboratorio clinico a realizar sus examenes, mediante la aplicacion de

una encuesta.

Tabla N° 1.
Precios mas comunes del mercado y ventas diarias

Laboratorios clinicos del Canton General Antonio Elizalde y precios mas comunes del mercado y
ventas diarias

INTERLAB LAB. CLINICO R. BUSTOS LAB. CLINICO DKM

Cantidad)V. unitario| Total |CantidadV. unitari¢ Total |CantidadV. unitarig Total
Hemograma
completo 8|% 9,90 $79,20 3|$ 9,50($ 28,50 3| $ 8,10|% 24,30
Perfil Lipidico 3| $15550 | $46,50 5|$ 14,50|$ 72,50 5| $12,30($ 61,50
TSH
Ultrasensible 3| $ 9,02 | $27,06 2|$ 8,80|%$ 17,60 3% 7,10|%$ 21,30
Glucosa 6| $ 3,30 | $19,80 5|/$ 3,10($ 15,50 4% 2,60|$ 10,40
Total 20| $37,72 |$172,56 15|$ 35,90|%$134,10 15| $30,10|$ 117,50
N° Pacientes 20 15 15
Fact. diaria $172,56 $134,10 $117,50

Elaboracion propia

Es necesario analizar sobre las demandas del servicio y las inversiones etc.
Asi Boada, (2016) menciona que: Un Sistema de Proyeccion, expone un amplio
proyecto que abarca un estudio de las variables causales, debidamente
ponderadas como impulsadoras e inhibidoras de la demanda, modelos
estadisticos de estimacion individual y procesos de prorrateo y ajuste final de
proyecciones segun presupuesto corporativo; todo ello fundamental para el

ambito estratégico de toda empresa. (pag. 121).

Aguilera Diaz, (2017). Para determinar el costo de algun producto, servicio,
investigacion u otro objetivo de salud los elementos que deben ser considerados
como insumos directos como medicamentos, placas, muestras u otros que se

asocien directamente al objeto en cuestion. También los gastos por la utilizaciéon
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de la fuerza de trabajo y /o los servicios comprados para la ejecucion con otros
costos. (pag. 332).

En un plan de inversion debe contar con una lista de todos los costos
detallados que hayan ocurrido en la fase de implementacion del negocio, en este
caso del laboratorio clinico, para que de esta manera se encuentre en un plan
financiero de la institucion. Este es una guia para la adquisicion de los materiales

o del capital para conseguir los insumos necesarios.

De esta manera se logra una vision de los gastos en la inversién; hay
muchos métodos para lograr un adecuado plan de inversién y no fracasar al
momento de obtener algun crédito y es de recibir un solo préstamo para poder
devolver lo que se le haga prestado a la entidad y asi que no generen mas

intereses de los que no pueden pagar.

Por esto se deben averiguar las ventajas y desventajas que generan en la
inversién de insumos para laboratorios y cuanto seria la ganancia a obtener al
momento del cobro de las tomas de pruebas de los examenes clinicos en
pacientes, teniendo en cuenta que la salud en ellos es lo primordial. Benitez
Arvizu y et al (2016):

En toda empresa 0 negocio debe existir una estructura de costo para que se
llegue al éxito total del laboratorio, ya que asi mediante este proceso se organiza
los costos de este, su objetivo principal es la de generar fundamentos claves para

las decisiones que se tomen en el laboratorio.

La fuente de financiamiento de la sucursal, es el aporte del patrimonio de
INTERLAB, y la inversion estuvo destinada a los muebles, equipos e instrumentos
necesarios para la instalaciéon de la extension del laboratorio clinico INTERLAB,
hay que indicar que los implementos reactivos y suministros no han sido incluidos
porque las pruebas son procesadas en el laboratorio principal de la ciudad de

Milagro.
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La inversion del presupuesto publicitario para el laboratorio clinico
INTERLAB, se ha fijado en $ 1.182,00 en lo que respecta a publicidad fija, lo que
comprende el disefio y mantenimiento de la pagina Web, estan incluidos dos
rotulos para ser instalados en la parte exterior del establecimiento, sera de
material acrilico de 2,20, por 1, 80 mts y el segundo de 2.00 por 180 mts.

También seran contratados los servicios de la imprenta para el disefio de los
tripticos que sera distribuido a través del laboratorio, se contratara anuncios
publicitarios de la prensa para realizar una publicacion semanal, se ha
considerado anuncios por la radio en la hora del noticiero de las 00H12 y 18HO00
cuyo costo asciende a $ 846,60 al mes. (Ver anexo N° 7)

Por tratarse de una extension del laboratorio clinico INTERLAB, para el
canton Antonio Elizalde, se inicia el negocio con los equipos e instrumentos
basicos, para prestar los servicios de toma de muestras, segun consta en el

presupuesto. (Ver anexo N° 8)

Se cuenta con cinco colaboradores, quienes perciben los salarios de
acuerdo al cargo en que se desenvuelve, los mismos que estan en el presupuesto
proyectados por cuatro afos. (Ver anexo N° 9)

Fueron considerados los gastos de servicios basicos como luz, agua,
servicio de internet y teléfono que son necesarios para el desenvolvimiento y
prestacion de servicios del laboratorio, durante las 24 horas y los siete dias de la

semana. (Ver anexo N° 10).

De acuerdo al estudio del mercado, por la garantia que ofrece Interlab, a
nivel nacional se realizd la proyeccion de ventas diarias, considerando que la
atencion sera durante las 24 horas del dia y los 7 dias de la semana con una
facturacion diaria de $ 241,28 (Ver anexo N° 11).
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Il METODOLOGIA

3.1. Tipo y Disefio de Investigacion

3.1.1 Tipo de Investigacion

El estudio de investigacion académica es de una tipologia descriptiva,
puesto que de manera detallada se busca la solucion a la problematica planteada.
La misma que serd de beneficio en el ambito de los negocios para esta época
contemporanea, donde se despajaran los objetivos planteados.

Segun el caracter de la presente investigacion es descriptivo. Diaz y
Calzadilla (2016). Sostienen que “Los estudios descriptivos se aplican cuando es
necesario proyectar particularidades especificas de un estudio, En la investigacion

descriptiva se trabaja sobre la realidad de los hechos y su correcta interpretacion”.
(p- 52).

Se trata de un estudio cuyo enfoque es mixto Cualitativo y Cuantitativo que
facilita la demostracion de los resultados obtenidos. Cadena, y otros, (2017).
Afirma que: “Las investigaciones de enfoque cualitativos evita cuantificar cifras, y

los registros se realizan por medio de la narracion”. (p. 9).

Al respecto de los enfoques cuantitativo Cadena, y otros, (2017). Sostienen
gue se estos estudios se encargan de recoger y analizar datos numéricos para
proporcionar resultados objetivos. Estos se apoyan en tablas numéricas y
graficos estadisticos, los que facilitan la interpretacion de la informacion

recabada.

3.1.2. Disefio de la Investigacion

El disefio aplicado corresponde al descriptivo transversal, en virtud de que
permite delinear las caracteristicas que se han descubierto en la exploracién de la
investigacion, Hoyos & Espinoza, (2013). Los estudios descriptivos consisten en

hacer especificaciones de propiedades significativas de un determinado analisis,
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sin realizar ninguna alteracion en el factor de estudio, se pueden clasificar en

transversales y longitudinales, estos permiten lograr una investigacion completa.

Este disefio es no Experimental. Hagopian & Tlapanco, (2016). Sostiene
que: “No experimental es el disefio que es realizado sin manipulacion de las
variables, esencialmente se fundamenta en la observacion del fenomeno natural

dentro de su contexto, que posteriormente es objeto de analisis”.

En otras palabras se puede decir que esta basado en conceptos, variables y
contextos en razon de que ocurren sin la mediacion del investigador. También es

conocido como ex post facto, que significa, hechos que ya han ocurrido.

3.2. Variable y Operacionalizacion

Variable: Plan de Negocio: “Es un documento formal, que sirve como guia
para desarrollar un proyecto, esta debidamente organizado y aprobado por

directivos o accionistas”. (Arévalo y Véliz, 2015).

La variable presenta varias dimensiones, las mismas que se determinan en:
Plan estratégico, estudios de mercado, analisis de produccién y presupuesto del
futuro negocio, se establecen indicadores, como vision, mision, objetivos del
negocio, exploracion del mercado, su oferta y demanda, objetivo del estudio de
mercado, estrategias y servicios, se debe considerar la proyeccion de ventas, plan
de inversion y flujo de caja. Las escalas a utilizar seran la nominal y ordinal, segun

corresponda. (Ver anexo 1).

3.3. Poblaciéon, Unidad de analisis

3.3.1 Poblacioén

La poblacién, se trata de un grupo de elementos sean estos finito o infinito
gue presentan caracteristicas similares al tema que se investiga. Ventura, (2017).

Dice que: “Cuando se trata de una poblacion infinita el investigador no suele tener

32



acceso a ella, porque es muy amplia. Mientras que la investigacion finita se trata

de elementos delimitados”.

En el 2010, segun datos proporcionados por el Instituto Ecuatoriano de
Estadisticas y Censos la poblacion del Canton Antonio Elizalde, donde se realiz6
este proyecto es de 10.640 habitantes, la tasa de crecimiento del Ecuador es de
aproximadamente de 1.7 %, por lo que para el 2020. Hay una proyeccién de
13.155 en este Canton, (INEC, s.f.). Por tanto en la cabecera cantonal el
aproximado es de 6.000 habitantes.

3.3.2 Muestra

(Otzen &. M., 2017) Afirma que: el muestreo probabilistico aleatorio
estratificado, permite determinar extractos que conforman la poblacion, de donde
se extrae la muestra (se define como extractos los subgrupos de unidades de
analisis que difieren en las caracteristicas que van a ser estudiadas). Por tal razén
se estableci6 como muestra, un representante por familias que viven en el
perimetro urbano (cuatro manzanas) que ascienden a 220 personas, que son
cabeza de hogar, las mismas que tuvieron la predisposicion de participar en el

estudio.

Criterio de inclusion

e Personas que viven en el perimetro urbano del Canton Antonio Elizalde

e Personas econémicamente activa

e Personas que estuvieron de acuerdo en participar en este estudio y
firmaron el consentimiento (ver anexo 4)

e Ser mayores de edad

Criterio de exclusion

e Personas del perimetro rural del Canton Antonio Elizalde

e Adultos mayores
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e Personas que no estuvieron de acuerdo en participar

e Menores de edad

Por tratarse de una cantidad limitada y accesible de 220 personas cabeza de
hogar, se la consideré como unidad de andlisis, para este estudio.
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Mapa 1: Limites del cantén General Antonio Elizalde

3.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas que se usaron en esta investigacion fueron la observacion y la
encuesta, para distinguir cada elemento que aportara informacion importante para

este estudio:

Técnica de la Observacion.- Es el examen o pesquisa de todo aquello que
se quiere analizar sea un hecho o un fendémeno, se puede presentar
espontaneamente y naturalmente, para lo que se debe tener un propésito expreso
conforme a un plan, que facilite la recoleccion de los datos en una forma
sisteméatica. Las palabras claves de este método son describir y explicar datos
adecuados y fiables. Con frecuencia se suele mencionar que la observacion
permite al investigador descubrir el funcionamiento o suceso de algo real. (Flick,
2012). En este caso la observacion de campo permitié detectar que existe la
necesidad de la implementacion de un laboratorio clinico que preste servicios

diferenciados a los habitantes del Cantén Antonio Elizalde.
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Técnica de Encuesta.- La encuesta fue calificada en primera instancia
como una técnica de recoleccion de datos a través de la interrogacion de
individuos cuya finalidad fue la de obtener de manera metodolégica los conceptos

gue se derivan de un problema de investigacion.

Los datos fueron recolectados a través de un banco de preguntas o
cuestionario, que sirve para medir de forma protocolaria la realizacién de las
preguntas que se dirige a la muestra, esta técnica presenta la caracteristica del
anonimato del encuestado. (Lopez; Fachelli, 2015).

En este estudio se manej6 un cuestionario en relacion a la variable Plan de
negocios, el mismo que fue producto, de las siguientes dimensiones, Plan
estratégico, Estudio de mercado, Analisis técnico de la produccion y Presupuesto

del futuro negocio.

En este instrumento fueron aplicadas las unidades de analisis de acuerdo a
la estructuracion de la pesquisa, con el propésito de establecer la factibilidad de
un plan de negocios para un laboratorio con prestacion de servicios diferenciados
en el | Canton Antonio Elizalde. En el proceso se estructurd la encuesta en escala
de Likert, para el procedimiento de datos a fin de posibilitar su aplicacion, el
instrumento fue validado por tres profesionales expertos, magister en

Administracion de Empresas, quienes aprobaron la validez de la encuesta.

Confiabilidad de los instrumentos.- Para comprobar la fiabilidad se realizo el
analisis con la variable de estudio; Plan de negocio, por el coeficiente omega de
Mcdonald donde se obtuvo el resultado de 0,721 lo cual demuestra que la
informacién obtenida con respecto a los datos obtenidos de la variable que es

objeto de este estudio, es aceptable. (Ver anexo 6).
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3.5 Procedimiento

Para el disefio del Plan de Negocio que permita implementar servicios
diferenciados en laboratorio clinico del Cantén General Antonio Elizalde, 2020, se

efectud el siguiente procedimiento:

1. Se delimit6 la unidad de analisis en las cuatro manzanas del casco urbano,
guienes son cabeza de hogar y personas econémicamente activas.
Se estructuraron las encuestas para recabar la informacion de interés

3. Se aplicaron las encuestas, luego fueron clasificadas, tabuladas, con el
respaldo de Excel.

4. Se realizo interpretacion de los resultados de las encuestas

3.6 Métodos de Analisis de Datos.

La tabulacion de la informacion fue procesada en Excel con tablas
numericas y graficos estadisticos, debido a que estos instrumentos facilitan el
analisis de los datos obtenidos, como es el caso de conocer la factibilidad de la
implementacion de un plan de negocios para un laboratorio con servicios

diferenciados en el cantdn Antonio Elizalde.

3.7 Aspectos Eticos

En lo que se refiere a los aspectos éticos esta investigacion cuenta los
permisos necesarios para el logro final de los resultados, ademas de garantizar la
no alteracion de la informacion y se respeta el derecho de confidencialidad de las
personas que participaron o fueron objeto de estudio. Se recogieron las firmas de

autorizacion a los jefes de familia, para la participacidén en esta investigacion.
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IV RESULTADOS

Tabla N°2

Dimension — Plan Estratégico

Pregunta

No es
importante

Poco
importante

Neutral

Importante

Muy
importante

1. ¢ Es importante crear un
laboratorio clinico en el
Cantén General Antonio
Elizalde que preste
servicios de alta calidad?

14%

17%

3%

28%

38%

2. ¢ Considera Ud. Que la
ubicacion es importante a
la hora de decidir por un
laboratorio clinico?

30%

14%

3%

19%

35%

Fuente: Encuesta aplicada a los moradores del perimetro urbano del Cantén Antonio Elizalde

Elaboracién Propia

Interpretacion

En la tabla 2 en lo que respecta a la pregunta 1, el 38% afirman en que a la

prestacion de un servicio debe ser de alta calidad, el 28% dice que es importante,

el 3% es neutral y para el 17% es poco importante.

En la interrogante 2, el 35% de los encuestados consideran muy importante

la ubicacion de laboratorio, 19% lo consideran importante, el 3% se mantiene

neutral, el 14% de los encuestados consideran poco importante y 30% consideran

gue no es importante la ubicacion.

Por tanto se corrobora que en esta dimension esta orientada a lograr el primer

objetivo de esta investigacion descrita en la Introduccion.
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Tabla N°3
Dimension — Estudio de Mercado

Pregunta

No es
importante

Poco
importante

Neutral

Importante

Muy

importante

3. ¢Considera importante la rapidez en la
atencion y los resultados del Laboratorio
clinico?

19%

9%

3%

17%

53%

4. ¢Tiene importancia que el laboratorio
clinico cuente con el personal capacitado?

2%

2%

3%

20%

73%

5. ¢La encuesta de parte del laboratorio, para
conocer sobre la calidad del servicio que Ud.
ha recibido es importante para estar al tanto
de su opinién?

2%

3%

4%

30%

61%

6. ¢La buena atencion y trato al usuario es
importante al momento de la toma de la
muestra?

2%

0%

5%

30%

63%

7. ¢Cree Ud., que es importante mantener el
sigilo de los resultados de exdmenes en los
laboratorios clinicos?

2%

3%

3%

21%

2%

8. ¢La puntualidad y claridad en la entrega de
resultados es importante para acudir
nuevamente al laboratorio clinico?

27%

15%

5%

15%

37%

9. ¢El profesionalismo importa a la hora de
decidir por un laboratorio clinico?

36%

9%

4%

13%

39%

Fuente: Encuesta aplicada a los moradores del perimetro urbano del Cantén Antonio Elizalde

Elaboracién Propia

Interpretacion

La tabla N°3 Estudio de mercado se puede observar la evidencia que de los

220 moradores encuestados, en lo que respecta a la pregunta 3, hay un

predominio del 53%, de los moradores consideran que muy importante la rapidez

en la atencion, el 17% dice que es importante. El 3% tienen una posicion neutral y

para el 19% no es importante.

Se puede observar en la tabla que los moradores encuestados respecto a la

pregunta 4, el 73% consideran muy importante que el laboratorio cuente con el

personal capacitado. El 20% dice que es importante, el 2% dice que es poco o

gue no es importante, mientras que el 3% considera se mantiene neutral.
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En la pregunta 5 el 61% consideran muy importante que se monitoree a sus
clientes para que informe sobre la atencion que recibid, el 30% dice que es
importante, el 4% es neutral el 2 y 3% dicen que es poco importante.

En lo relacionado con el trato a la hora de la toma de la prueba, el 63%
considera muy importante, mientras que el 30% dice que es importante, el 5% es
neutral y para el 2% no es importante.

En la pregunta 7 el 72% afirmaron que es muy importante mantener el sigilo
de los resultados de examenes en los laboratorios clinicos, el 21% dicen que es

importante, y el 3% dicen que no es importante y para el 2% no es importante.

En lo que respecta a la pregunta 8, que hace referencia a puntualidad y
claridad en la entrega de resultado el 37% dicen que es muy importante, el 15%
considera que es importante, el 5% se mantiene neutral y un 27% considera que
no es importante por lo este resultado sera una fortaleza para nosotros porque se
revertira a que a poblacidon considere que si es importante al tratarse de la

puntualidad de sus resultados a la hora de ir al médico.

En la pregunta 9 hay un predominio del 39%, de los moradores consideran
gue muy importante el profesionalismo a la hora de escoger un laboratorio, el 13%
dice que es importante, el 4% es neutral y para el 36% no es importante asi como
se explica en el inciso anterior se podra trabajar en estrategias para que estos

resultados sean favorables para la comunidad.

En esta dimension se aprecia que se solventa el segundo objetivo de esta

investigacion descrita en la Introduccion de esta investigacion.
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Tabla N° 4:
Dimensién — Andlisis técnico de la produccién

Pregunta Noes | Poco Neutral |Importante |~ Muy
mportantgimportante importante

10. ¢Considera que un laboratorio clinico debe

contar con todos los equipos de dltima| 2% | 2% 4% | 27% | 65%

tecnologia?

11. ;Es importante el costo, a la hora de escoger

un Iaborato?io clinico? 0% 2% 3% | 29% | 66%

12. ¢La publicidad al momento de dar a conocer

los servicios y promociones del laboratorio| 0% 0% 5% | 36% | 59%

clinico, tiene importancia?

13. ¢Cree Ud., que es importante que el

laboratorio cuente con una pagina Web, para| 2% 2% 3% | 30% | 63%

facilitar informacién?

14. ¢Es importante que un laboratorio clinico

preste servicios a domicilio? 2% 3% 3% | 32% | 60%

15. ¢Considera importante que un laboratorio

clinico brinde facilidades en el proceso para| 0% 2% 4% | 44% | 50%

tomar la muestra?

16. ¢Cree que es importante que un laboratorio

clinico cuente con departamentos especializados | 1304 | 9% | 4% | 17% | 57%

para prestar servicios diferenciados?

17. ¢Piensa Ud. Que las personas deberian ir al

menos una vez al afio, a realizarse examenes en| 0% 0% 6% | 31% | 63%

el laboratorio clinico?

Fuente: Encuesta aplicada a los moradores del perimetro urbano del Cantén Antonio Elizalde

Elaboracién Propia

Interpretacion

Tabla N°4 Analisis técnico de la produccion se evidencia en la tabla que los

220 moradores encuestados, en la pregunta 10 afirman el 65% dicen que es muy

importante que un laboratorio clinico debe contar con todos los equipos de ultima

tecnologia, el 27% dicen que es importante, el 4% se mantiene neutral, el 3%

afirma que es poco importante y el 2% considera que no es importante.

El la pregunta once se observa que el 66% consideran muy importante conocer el

costo de los servicios del laboratorio, para el 29% es importantes, el 2 y 3%

consideran poco o no importante. El 3% es neutral.
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En la pregunta doce, los moradores encuestados afirman en un 59% que es
muy importante la publicidad y promociones de los servicios que ofrece el
laboratorio, el 36% dicen que es importante, el 5% se mantiene neutral.

En la pregunta trece, la tabla muestra que el 63% afirman que es muy
importante que el laboratorio cuente con una pagina web para facilitar la
informacién, el 30% afirman que es importante, mientras que entre un 3% se
mantiene neutrales y un minimo del 2% considera que no es importante o poco

importante.

En la pregunta catorce, los encuetados responden en un 60%, afirman que
es muy importante la prestacion de servicio a domicilio, el 32% afirman que es
importante, el 3% es neutral, y el minimo del 2 y 3% creen que es poco

importante.

En lo que respecta a la pregunta quince, se evidencia que el 50% dicen que
es muy importante que se facilite el proceso de la toma de muestra, el 44% dice

gue es importante, el 4% es neutral, y para el uno por ciento es poco importante.

En la pregunta dieciséis los encuestados en un 57% afirman que es muy
importante que el laboratorio cuente con departamentos especializados, el 17%
dicen que es importante, el 4% se mantiene neutral. El 13% dice que no es

importante.

En la pregunta diecisiete, se evidencia que el 63% afirma que es muy
importante que las personas deberian ir al menos una vez al afio a realizarse
examenes en el laboratorio clinico, el 31% dicen que es importante, el 6% se

mantiene neutral.

Considerando esta dimension podemos constatar que se cumple con el

objetivo tres del presente proyecto de investigacion.

41



Tabla N° 5
Dimensién — Propuesta del futuro negocio

Pregunta No es Poco Neutral |Importante Muy
importante |importante importante
18. ¢Es importante que un laboratorio clinico| 2% 0% 4% 20% 75%

cuente con un plan de negocios claro y
orientado a las necesidades de sus clientes?

19. ¢Considera que es importante la| 0% 0% 4% | 29% | 67%
planificaciéon a la hora de implementar un
laboratorio clinico?

20. ¢Es importante elaborar un presupuesto| 0% 2% 2% | 27% | 69%
para implementar un laboratorio clinico?

Fuente: Encuesta aplicada a los moradores del perimetro urbano del Cantén Antonio Elizalde
Elaboracién Propia

Interpretacion

La tabla N°5 Propuesta del futuro negocio se evidencia que de los 220
moradores encuestados, en lo que respecta a la pregunta dieciocho, hay un
predominio del 75% de moradores que consideran muy importante un laboratorio
clinico cuente con un plan de negocios claro y orientado a las necesidades de sus

clientes.

En lo que respecta a la pregunta diecinueve los encuestados responden en
un 67% que es muy importante la planificacion a la hora de implementar un
laboratorio clinico, el 29% considera que es importante, el 4% se mantiene

neutral.

En la pregunta veinte hay un predominio del 69%, de los moradores quienes
consideran que es muy importante elaborar un presupuesto para implementar un
laboratorio clinico, el 27% afirman que es importante, el 2 % es neutral y el otro

2% afirman que es poco importante.
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V. DISCUSION

En los actuales momentos, el mundo de los negocios ha sido impactado por
la globalizacion, por tal raz6n cada empresario es mas competitivo a fin de captar
al cliente, en este estudio se busco disefiar un Plan de Negocio, para implementar
servicios diferenciados en laboratorio clinico del Cantén General Antonio Elizalde,

periodo 2020 a través de un estudio de satisfaccion de los pacientes.

Con el transcurso del tiempo las actividades comerciales han evolucionado,
hoy por hoy, el empresario traza sus actividades de forma planificada en
direccion a la satisfaccién de sus clientes, aunque en los actuales momentos aun
se observa que las pequeiias y medianas empresas inician sus actividades
comerciales de manera empirica y a medida que transcurre el tiempo se
presentan dificultades de diferentes indole, en razéon de no contar con una
directriz técnica que oriente las actividades a realizar. Esta situacion amerita
realizar estudios relacionados con el plan de negocios, que facilite las directrices
adecuadas para que la organizacion presente una estabilidad organizacional y
financiera que la conduzca a la conquista de las metas planteadas y al

crecimiento del negocio.

Este estudio permiti6 identificar diferentes corrientes conceptuales y
tedricas que guardan relacion con la variable, dimensiones e indicadores y los
objetivos planteados. Al respecto Lépez & de la Garza (2019) sostienen que el
planeamiento estratégico de las metas marcaran la trayectoria para lograr
posicionar exitosamente la empresa o el negocio. Lo que es corroborado por
Lopez & Ortega (2016). Quien sefala que la estrategia fundamental de un
negocio esta en el planteamiento de la misién y vision, porque guia las acciones
sobre el logro o alcance de los objetivos. Desde esta perspectiva se fundamenta
el objetivo general disefiar un plan de negocios, para implementar servicios
diferenciados en laboratorio clinico mediante un estudio de satisfaccion de los
pacientes, y asi direccionar el logro de las metas trazadas. Los resultados de la
tabla tres relacionada con la dimension — plan estratégico, en la pregunta 1, el

38% afirman en que es muy importante que la prestacion de un servicio debe ser
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de alta calidad, el 28% dice que es importante, el 3% es neutral, el 14% considera
gue no es importante y para el 17% es poco importante.; en la pregunta 2, el 35%
de los encuestados consideran muy importante la ubicacion de laboratorio, 19%
lo consideran importante, el 2% se mantiene neutral, el 14% de los encuestados
consideran poco importante y 30% consideran que no es importante la ubicacion.
Por tanto se corrobora que en esta dimension esta orientada a lograr el primer

objetivo de esta investigacion descrita en la Introduccion.

El segundo objetivo Evaluar las necesidades de los pacientes, para definir la
demanda y segmentacion del mercado, esté relacionado con los resultados de la
tabla cinco que también hace relacién con la dimension - Estudio de mercado. Al
respecto Vega, (2019) afirma que: Las empresas buscan alternativas, para
indagar en el mercado y observar los factores externos, que permitan encontrar
soluciones en conjunto con los empleados, y gestionar los recursos que la
empresa necesita implementar para ofrecer un mejor servicio a sus clientes, esta
teoria es ratificada en la tabla ; La tabla N°3 se puede observar la evidencia que
de los 220 moradores encuestados, en lo que respecta a la pregunta tres, hay un
predominio del 53%, de los moradores consideran que muy importante la rapidez
en la atencion, y el 3% tienen una posicion neutral. En la pregunta cuatro, se
puede observar en la tabla que los moradores encuestados el 73% consideran
muy importante que el laboratorio cuente con el personal capacitado, el 2% dice
gue es poco 0 que no es importante. En la pregunta cinco, el 61% consideran muy
importante que se monitoree a sus clientes para que informe sobre la atencion
gue recibid, el 2 y 3% dicen que es poco importante. La pregunta seis relacionada
al trato a la hora de la toma de la prueba, el 63% considera muy importante,
mientras que el 2% no es importante. La pregunta siete, el 72% afirmaron que es
muy importante mantener el sigilo de los resultados de examenes en los
laboratorios clinicos, y para el 2% no es importante. En lo que respecta a la
pregunta ocho, que hace referencia a puntualidad y claridad en la entrega de
resultado el 37% dicen que es muy importante, y un 27% considera que no es
importante por lo este resultado serd una fortaleza para la empresa porque se
revertira a que a poblacion considere que si es importante al tratarse de la

puntualidad de sus resultados a la hora de ir al médico. Pregunta nueve hay un
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predominio del 39%, y para el 36% no es importante asi como se explica en el
inciso anterior se podré trabajar en estrategias para que estos resultados sean
favorables para la comunidad.

En esta dimensién se aprecia que se solventa el segundo objetivo de esta

investigacion descrita en la Introduccion de esta investigacion.

El objetivo tercero: Proponer un plan de negocios, para mejorar el proceso
de atencion al paciente, se puede evidenciar que la teoria esta relacionada con el
objetivo, segun lo confirma Talero, (2014) Sostiene que: el plan de negocios es
una herramienta importante porque resume la oportunidad de negocio, define y
aclara como el equipo de gestion espera realizar y ejecutar las oportunidades
identificadas y los intereses de los potenciales inversionistas, para obtener asi los
recursos y capacidades necesarios en el inicio de la empresa. Afirmacion que es
corroborada en los resultados de la tabla seis que esta relacionada con la
dimension — Andlisis técnico de la produccion. Tabla N°4 Analisis técnico de la
produccion se evidencia en la tabla que los 220 moradores encuestados, en la
pregunta 10 afirman el 65% dicen que es muy importante que un laboratorio
clinico debe contar con todos los equipos de ultima tecnologia, el 27% dicen que
es importante, y el 2% considera que no es importante. El la pregunta 11 se
observa que el 66% consideran muy importante conocer el costo de los servicios
del laboratorio, para el 29% es importantes, el 2 y 3% consideran poco o0 no
importante y es neutral. En la pregunta 12, los moradores encuestados afirman en
un 59% que es muy importante la publicidad y promociones de los servicios que
ofrece el laboratorio, el 36% dicen que es importante, el 5% se mantiene neutral.
En la pregunta 13, la tabla muestra que el 63% afirman que es muy importante
gue el laboratorio cuente con una pagina web para facilitar la informacién, el 30%
afirman que es importante, mientras que entre un 3 y 2% se mantiene neutrales y
considera que no es importante o poco importante. En la pregunta 14, los
encuetados responden en un 60%, afirman que es muy importante la prestacion
de servicio a domicilio, el 32% afirman que es importante, el 3% es neutral, y el

minimo del 2 y 3% creen que es poco importante. La pregunta 15, se evidencia
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gue el 50% dicen que es muy importante que se facilite el proceso de la toma de
muestra, el 44% dice que es importante, y el uno por ciento es poco importante.
En la pregunta 16 los encuestados en un 57% afirman que es muy importante que
el laboratorio cuente con departamentos especializados, el 17% dicen que es
importante, el 4% se mantiene neutral. En la pregunta 17, se evidencia que el
63% afirma que es muy importante que las personas deberian ir al menos una vez
al afo a realizarse exdmenes en el laboratorio clinico, el 6% se mantiene neutral.
Se considera que en esta dimensién se cumple con el objetivo tres del presente
proyecto de investigacion.

La tabla cinco, que hace referencia a la dimension del presupuesto del futuro
negocio, es un aspecto muy relevante, este apartado guarda afinidad con la teoria
de Parra & Madriz, (2017), afirman que: en virtud de que el correcto manejo de los
recursos garantiza el ingreso del laboratorio, hoy en dia el presupuesto constituye
la clave del éxito del negocio, por ser un instrumento de gestion que sirve para
obtener mayor productividad en el uso de los recursos. En la pregunta 18, hay un
predominio del 75% de moradores que consideran muy importante un laboratorio
clinico cuente con un plan de negocios claro y orientado a las necesidades de sus
clientes. En lo que respecta a la pregunta 19 los encuestados responden en un
67% que es muy importante la planificacion a la hora de implementar un
laboratorio clinico, el 29% considera que es importante, el 4% se mantiene
neutral. En la pregunta veinte hay un predominio del 69%, de los moradores
guienes consideran que es muy importante elaborar un presupuesto para
implementar un laboratorio clinico, el 27% afirman que es importante, el 2 % es

neutral y que es poco importante.
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VI. CONCLUSIONES

Luego de evidenciar los resultados del proceso de investigacion se pudo

emitir las siguientes conclusiones:

1. En razén de los datos obtenidos en la encuestas realizadas a las cabezas
de familias econémicamente activas se determind que un plan de negocios
es una herramienta necesaria que propone las directrices que definen las
necesidades tanto de la empresa como de los clientes, e incentiva a
desarrollar una cultura organizacional, lo que brinda la oportunidad de
ofertar servicios de calidad y asi lograr la satisfaccion de los pacientes.

2. Se diagnostico que los resultados de las encuestas apoyaron la
importancia y necesidad de realizar un analisis previo del sector de los
laboratorios clinicos, en razon de que es un requerimiento que se debe
cumplir para determinar los requerimientos que deben ser considerados
para la prestacion de los servicios de laboratorio de forma oportuna, a fin

de que los pacientes reciban un servicio eficaz.

3. Se observdé que uno de los detalles detectados en el transcurso del
proceso de la investigacion y confirmada por los moradores que fueron
encuestados, es la importancia que tiene la evaluacion de las necesidades
de los pacientes, pues estos hallazgos arrojo que es relevante definir la
demanda y la segmentacion del mercado, porque cuando se la realiza de
forma correcta, hace posible que se brinden los servicios que realmente

necesitan o interesan a los consumidores.

4. Las bases teoricas y los resultados de las encuestas de la investigacion
identifico que existe la necesidad de un plan de negocios, para mejorar el
proceso de atencién al paciente, porque de esta manera se evita el
traslado de los clientes a otras localidades, por lo tanto la teoria y el
resultado de las encuestas aseguraron la hipotesis planteada. Porque con

el disefio de un plan de negocios si se lograra la implementacion de
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servicios diferenciados en un laboratorio clinico privado en el canton

General Antonio Elizalde.
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VIl. RECOMENDACIONES

Luego de establecer las conclusiones del estudio se pueden emitir las

siguientes recomendaciones:

1. Se aconseja motivar a los empresarios implementar el disefio de un Plan
de Negocios, a fin de generar estabilidad en la organizacion, para ofertar
servicios de calidad que satisfagan a los pacientes del Canton General
Antonio Elizalde.

2. Previo a la apertura de todo negocio, se sugiere realizar en primer lugar un
analisis que permita determinar el sector idoneo, para la prestacion de los
servicios de laboratorio de forma oportuna, y de esta manera captar a los

pacientes.

3. Es importante realizar de forma continua evaluaciones, en lo concerniente
a las necesidades de los pacientes, en razén que; los resultados permitiran
tener una vision clara de que realmente necesitan o le interesa a la

ciudadania.
4. Se aconseja a toda empresa implante un plan de negocios, que le permita

direccionar proceso de atencion al paciente, y asi evitar improvisaciones o

dificultades que afectaria a la organizacion.
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VIIl. PROPUESTA

8.1 Titulo de la propuesta:

Creacion de una extension de laboratorio clinico INTERLAB

8.1.1 Resumen Ejecutivo

Laboratorio INTERLAB, es el laboratorio mas completo del Ecuador, ofrece
el mayor numero de procedimientos en todas las areas médicas, se encuentra en
constante actualizacion, a partir de diciembre del 2003, se atiende durante todo
los 365 dias las 24 horas diarias, el laboratorio principal tiene la cede en
Guayaquil, ubicado en la avenida Alejando Andrade C. diagonal al centro

comercial San Marino.

Los resultados de los examenes tienen la garantia, en razon de que se asegura la
calidad desde el momento que el paciente registra su servicio, se cuenta con un
sistema computarizado, con cédigo de barra, tubo primario y reactivo de calidad
internacionales y control constantes. Todos los resultados son validados por
patologos, quienes agregan comentarios de interpretacion y las recomendaciones
necesarias, atendemos telefonicamente a los clientes para aclararles las dudas

que presenten.

8.2. Introduccion

La extension de laboratorio clinico INTERLAB, en el Canton General Antonio
Elizalde, serd un negocio que tendrd como finalidad atender a la demanda
insatisfecha de pacientes que tienen algun tipo de enfermedad, y que no pueden
recibir atencion en un centro de salud publico, por el elevado numero de usuarios
gue acuden por una atencion meédica, pues, en todo el pais los establecimientos
de salud publica poseen 963 laboratorios clinicos, 104 laboratorios Hepatologico

(Ver anexo N° 13), por esta razén los pacientes se ven obligados a acudir a los
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laboratorios clinicos particulares luego de haber sido atendido y evaluado por un
médico. Ademas el estudio de mercado corroboré que es factible la creacion de

un laboratorio clinico en el cantén antes mencionado.

Uno de los problemas al que se enfrentan los pacientes es al diagndstico poco
adecuado y confiable para determinar la enfermedad que los aquejan, por tal
razon se plantea la presente propuesta con la finalidad de proporcionar un
servicio de calidad que garantice el diagnéstico adecuado para determinar de

manera asertiva la enfermedad que padece.

Por la trayectoria y el prestigio que ha logrado laboratorios INTERLAB, durante los
24 afios al servicio en medicina de Laboratorio Clinico y la buena practica en la
calidad del servicio, garantizan resultados seguros que aportan a la prevencion,
diagnosticos asertivos y recuperacion de la salud de los pacientes, por lo tanto
sera una oportunidad de crear un negocio que va a satisfacer las necesidades de
atencion medica de los ciudadanos del Cantdn General Antonio Elizalde a

guienes estaran dirigidos los servicios.

8.2.1 Idea del Negocio

La idea del negocio surge, ante la necesidad de los moradores del Canton
General Antonio Elizalde, quienes tienen que trasladarse a otras localidades para
la realizacion de los examenes o cual implica pérdida de tiempo y de dinero por la
transportacion. Cabe resaltar que el laboratorio de Interlab de Milagro registra un
porcentajes elevado de pacientes de esta localidad, esa es otra razén por la que

surge la idea de crear una extension.
8.2.2 Estudio de Oportunidad del negocio

Actualmente se vive con mucha incertidumbre por la aparicibn de nuevas
enfermedades y los pacientes necesitan ser atendidos de manera oportuna y con

servicios de buena calidad. Lo que representa una oportunidad de negocio,

porque sin duda alguna la salud es elemental para todo individuo.
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Ademas que la idea surge porque una realidad del Cantén General Antonio
Elizalde es la falta de laboratorios clinico que brinde servicio de alta calidad, que
garantice los resultados, y que guarden con reserva la solicitud de este servicio,
lao cual beneficiard a toda la poblacion que estard complacida de contar con el

servicio.

8.2.3 Andlisis del Entorno

El Cantén General Antonio Elizalde es una zona de riesgo, segun informa la
Secretaria de Gestion de riesgo, en tal razén se debe contar con los servicios de
laboratorio clinico a fin de precautelar la integridad de la poblacién. Los
moradores en su mayoria se dedican a la agricultura y muchos se han integrado

al area laboral, gracias a la creacion de campafias de empresa privada.

El estudio de mercado facilitd informacidn respecto a empresas dedicadas al
servicio médico y de laboratorios, donde se evidencié que solo se cuenta con dos
negocios que prestan estos servicios, esto representa un nicho de oportunidad

para apostar por una extension del laboratorio clinico INTERLAB.

8.2.4 Factores Econdmicos

Con la insercion al ambito laboral, en las empresas privada, habra un
aumento de personas econdémicamente activa, lo que favorecera de forma
significativa a todo tipo de empresas, de manera particular al sector de la salud.
Es importante también resaltar los convenios con entidades de salud publica a

guienes también se podra prestar los servicios.

Hay que destacar que en el Canton General Antonio Elizalde, se moviliza un
gran flujo de produccion agricola, esta zona es considerada como un
intercambiador comercial entre Cantén General Antonio Elizalde, Comanda, El
Triunfo y Guayaquil, al oeste conecta con Guayaquil, Yaguachi, Milagro, Naranijito

y Canton General Antonio Elizalde.
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8.2.5 Factores politicos y legales

La Constitucion de la Republica del Ecuador, establece en su Art. 389 que:

El sistema Nacional descentralizado de gestién de riesgo esta compuesto
por las Unidades de Gestidbn de riesgo de todas las instituciones publicas y
privadas en los ambitos local, regional y nacional. Sin embargo no ser observa
que en Canton General Antonio Elizalde, esté conformada la Unidad de gestion

de riesgo.

Ministerio de Desarrollo Urbano y Vivienda, realizé un reasentamiento, en la
via Canton General Antonio Elizalde-Naranjito, con este plan habitacional, se

acogieron a 60 familias que estaban viviendo en zona de alto riesgo.

8.2.6 Factores tecnologicos

La tecnologia tiene mucha repercusion en el ambito laboral, especialmente
en el area de servicios médicos, y precisamente los laboratorios INTERLAB, han
incorporado la tecnologia moderna, que ha facilitado los servicios y que a la vez

brinda la garantia de efectividad.

Todos los equipos tecnolégicos implementados en los laboratorios, han
contribuidos para que la empresa sea lider en el ambito de las ciencias médicas,
€S por eso que se encuentra en constante renovacion, asi como también presta

atencion al talento humano, que estan en permanentes actualizaciones.

8.2.7 Factor Sociocultural

La ubicacién del Cantén General Antonio Elizalde, permite que sea un lugar
gue facilita el intercambio comercial, ademas el ecosistema proporciona un gran
potencial turistico donde ofrece las maravillas de la naturaleza, acompafiada de
las actividades agroturisticas que se ofrecen en las distintas haciendas de la

localidad.
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El lugar cuenta con 42 establecimientos turisticos, entre restaurantes,
hoteles, discotecas y bares, a mas de contar con sitios que son atractivos

turisticos, es un potencial para el ecoturismo y turismo educativo.

8.3 Conceptualizacién de la propuesta

La creacion de un negocio implica la estructura y el andlisis previo de los
recursos que se utlizaran, sean estos; recursos humanos, materiales y
financieros, pero sin duda alguna, debe estar direccionada con un plan de
negocio a fin de alcanzar la organizacion de toda la empresa, para asegurar que
los resultados sean positivos, que garantice su estabilidad a futuro.

De acuerdo con lo que afirma Arango, (2017). Emprendimiento de un negocio es
un modelo econdmico al servicio de la sociedad, cuyo proposito es la creacion de
una empresa, muchas personas creen que solo con montar un negocio es un
emprendimiento, para que sea considerado como un verdadero emprendimiento,
se necesita de un proceso innovador, se requiere de brindar un servicio o
producto, todo esto debe estar acompafado de conocimientos, persistencia,
motivacion, estrategias habilidades en mercado y recursos de capital. En virtud

de que todo negocio afronta riesgos de diferente indole.

El empresario para que tenga éxito en su negocio debe contar con fuerza de
emprendimiento, que le motive el logro de los objetivos o metas trazadas, es
importante que este sea econdmicamente independiente, al iniciar la puesta en

marcha de su negocio.

8.4 Objetivos de la Propuesta

Objetivo General

Implementar un plan de negocios, para el laboratorio de INTERLAB, del Canton

General Antonio Elizalde, que faciliten los procesos en la atencion especializadas

gue certifiquen la confiabilidad de los resultados.
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Objetivos Especificos

e Actualizar al personal encargado de la atencion al cliente, a través de
capacitaciones

e Brindar un servicio adecuado bajo el cumplimiento de los procesos, para la
mejora del servicio, que estara respaldado con la tecnologia actualizado

8.5 Justificacion

La propuesta justifica su realizacion porque los resultados obtenidos en el estudio
de mercado y aplicacion de las encuestas evidenciaron la necesidad y factibilidad
de la creacion de una extension de laboratorio clinico INTERLAB en el Canton
General Antonio Elizalde, que brinde servicio de calidad, cuyo aporte sera positivo
para toda la comunidad, que ya no tendran que trasladarse a otras localidades

para recibir un servicio de calidad y garantizado.

Es conveniente esta propuesta para los usuarios porque, al ser atendidos en la
misma localidad, ahorraran, tiempo y recursos econémicos, ademas es pertinente
en razén que sera un aporte para el desarrollo econdmico y social del sector,

porque a mas de ofrecer un buen servicio también brinda oportunidad de trabajo.

La propuesta tiene un aporte tedrico muy interesante, que permite ampliar
conocimientos respecto al tema de estudio, es relevante porque; con la prestacion
de los servicios del laboratorio clinico, fundamentado en un plan de negocios,
sera beneficiada toda la comunidad del Canton General Antonio Elizalde, ya que

podran contar con servicios que seran procesados con equipos de alta tecnologia.

8.6 Fundamento

Desde el punto de vista filosofico

Los conocimientos teoricos fueron fundamentales en la ejecucion de esta

investigacion, en razén de permitir ponerlos en practica, cabe aclarar que existe
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una gran brecha entre la teoria y la practica. Lerussi, (2015). “Puesto que los
constructos tedricos no siempre cubren la complejidad de los fendbmenos que se
intentan explicar o que se ponen en practica”. Por tal razon esta propuesta
permitié enriquecer conocimientos gracias a la practica realizada, por lo que se
podria decir que son las actividades realizadas de forma continua, que acercan

mas la teoria con la préactica.

8.7 Principios

Sin temor a una equivocacion, se podria decir los principios son elementos
esenciales en toda organizacién porque de su puesta en practica de parte de
quienes integran la empresa se refleja en el desenvolvimiento, entre los valores

gue se sugieren en esta propuesta son los siguientes:

La lealtad.- En razén de que en el presente caso la fidelidad es un valor que debe
acompafar a los miembro de la empresa, porque cuando un paciente esta con
guebranto en su salud lo que mas necesita es ser atendido con una fuerte dosis

de compromiso, rectitud que levante su confianza.

Responsabilidad.- Porque todas las actividades deben ser realizadas con cuidado

y compromiso.

Eficiencia.- El equipo de trabajo debe ser competente y lo suficientemente

capacitado para prestar atender a los pacientes de manera oportuna y eficaz.

Amabilidad.- Es importante que se superen las expectativas de los pacientes, lo
cual se puede lograr, mediante la prestacién de un servicio con calidad, calidez

gue se evidencie el interés hacia los pacientes.

8.8 Caracteristicas

La creacion de la extension del Laboratorio INTERLAB, estd apoyada en el plan

de negocios, cuyas estrategias permitirdn el adecuado desarrollo del negocio, al
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contar con el talento humano calificado, y por tratarse de una marca con

trayectoria y prestigio a nivel de todo el pais, captara la atencién de los

ciudadanos del Cantén General Antonio Elizalde.

La infraestructura del laboratorio causara gran impacto en la ciudadania, en razén

de que INTERLAB tiene como principio cuidar de la instalaciones en todo los

laboratorios del pais, cabe indicar que con los servicios diferenciados que

ofrecera, sera otra estrategia que pone la diferencia entre la competencia.

8.9 Estructura del modelo

Creacién de una extension de
laboratorio clinico INTERLAB

INTERLAB insatisfecha de pacientes

Problema: Demanda

Introduccion |,

la propuesta

Conceptualizacion _J Objetivos de

de la propuesta

'

Justificacién 4Fundamentaciﬁn

44 Principios

|

2

ESTRUCTURA DE LA
PROPUESTA

- Estructura del Plan de
Caracteristicas modelo —*  negocio
Estrategias para Evaluacion de
implementar el
modelo la propuesta

Fuente: Proceso de Investigacion
Elaborado por: Autor
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8.10 Estrategias para implementar el modelo

COMPETENCIA ESTRATEGIAS CONTENIDOS | MATERIALES | TIEMPO FECHA
e Planifica el je Planificacion e Andlisis del| Recursos: @4 02 al 06 de
proceso de la| estratégica: entorno semanas Nov
estructuracion Lineamientos que e Talento
del Plan de| debe seguir lajePlan humano
negocio, para| organizacion estratégico
alcanzar -~ la « Econémicos 09 al 13 de
organizacion de eMatriz  del N
la empresa perfil de la| o
e Cultura competencia .
e Uso de| Organizacional: * Tecnologicos
recursos Relacionada conlePlan de 16 al 20 de
tecnoldgicos el clima laboral| marketing Nov
de la
e Evaluacién del| organizacion. o Plan de 23 al 27 de
proceso de operacion Nov
atencion al
cliente e Principios e Plan de
(Normas Y| recursos
e Orienta el| valores del| humanos
proceso de| talento humano)
implementacion ePlan
del plan de financiero
negocio

8.11 Evaluacion de la propuesta

Entre los lineamientos considerados al plantear la propuesta: Creacién de una

extension de laboratorio clinico INTERLAB Cantdn General Antonio Elizalde, se

considerd los resultados de las encuestas aplicadas a la ciudadania del casco

comercial del canton, para determinar la aceptacion y factibilidad de la propuesta.

Obtenidos

los resultados se realizd la propuesta y se implementé un plan de

negocios, para el laboratorio de INTERLAB, del Cantén General Antonio Elizalde,

gue brinde las facilidades en los procesos en la atencion especializadas que

58




certifiquen la confiabilidad de los resultados, con los que se satisface las

necesidades de los pacientes.

El funcionamiento del laboratorio estard delineado por los usuarios del canton y
sectores aledafos, los cuales estaran motivados de acuerdo a la atencién y
calidad de servicio que se les brinde, en este punto radica la importancia de la
actualizacion del personal encargado de la atencién al cliente, a través de
capacitaciones.

Con la implementacién de la tecnologia actualizada se cumple adecuadamente
los procesos lo que permite brindar adecuadamente los servicios y se logra la
satisfaccion del paciente.

8.12 Analisis del Mercado
8.12.1 Perfiles de los clientes

Entre los perfiles de los clientes objetivos del laboratorio INTERLAB,
comprende los factores, geograficos, demograficos, psicoldgicos y estatus o estilo

de vida.

Factores geograficos.- Laboratorio cinico INTERLAB, estara ubicado en el

casco comercial del Cantdn General Antonio Elizalde.

Factores demograficos.- ElI mercado objetivo serdn las personas

econdmicamente activa, del Cantén General Antonio Elizalde y lugares aledafios.
Factores psicolégicos.- Los clientes buscan satisfacer sus necesidades
relacionada con su salud, en los centros que proporcionen servicios de alta

calidad y que sean confiables.

Factores estatus o estilo de vida.- Toda individuo valora su vida, por lo que

siempre cuidara de su salud, y acude a los centros médicos que brinden garantia.
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8.12.2 La competencia

En el Canton General Antonio Elizalde, hay dos laboratorios que ofertan los
servicios: Lab. Clinico Rocio Bustos con un horario de atencion de 7:30 am hasta
4:30 pm y Lab. Clinico DKM con un horario de atencion de 7:30 am hasta 1:00 pm
y de 2:00 pm hasta las 5:00 pm, a traves del estudio de mercado se evidencioé que
estan ubicados en lugares estratégicos y que tiene acogida de los moradores.

8.3 Plan Estratégico

8.3.1 Negocio principal

Brindar un servicio de alta calidad y confiabilidad de los clientes

8.3.2 Mision

Proporcionar servicios de medicina de laboratorio a la comunidad, basados
en el conocimiento cientifico-médico, principios éticos, utilizacion de tecnologia
moderna, con enfoque al proceso para la satisfaccion del cliente, en procura de

gue los resultados sean de alta calidad.

8.3.3. Vision

Ser lideres en area de medicina de laboratorio apoyado en la capacidad del
personal, la implementacion de tecnologia moderna, la incorporacion de servicios

nuevos, y mejoramiento continuo en la calidad y satisfaccidén de los clientes.

8.3.4 Valores

e Valoracion de servicios a la comunidad

e Respeto a las decisiones de médicos y pacientes
e Respeto a principios y ética médica

e Confidencialidad con los resultados

e Lealtad ala empresay pacientes

60



8.3.5 Objetivos Estratégicos

Lograr ser lideres en los siguientes cuatro afios, en la prestacion de servicios

de calidad, para satisfacer las necesidades de los pacientes

Formalizar convenios con las entidades publicas para facilitar el servicio a

los moradores del Cantén General Antonio Elizalde.

8.3.6 Estrategia Genérica

Figura N° 2

Estrategia de Diferenciacién: Considera los siguientes aspectos:

Claridad en los resultados

Atencion eficaz

Beneficio
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Precio
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Logro
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Elaborado por: Autor
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Los resultados se presentaran
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\tiempo

J
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El cliente tendra un servicio de
alta calidad y garantizado
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(El resultado del estudio de)
mercado permitio establecer el
precio, el mismo que es
accesible y va acorde con la
calidad del servicio, por lo que
el paciente estara satisfecho
\Jpor la atencion )

(Los clientes volveran a solicitar |
los servicios y seran fieles a la
empresa ademas de que daran
 referencia a nuevos pacientes

J
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8.3.7 Ventajas competitivas

Laboratorios INTERLAB, esta en constante actualizacion y de manera
permanente renueva su tecnologia lo cual marca la diferencia, los resultados
cumplen un proceso de control de calidad, los equipos y reactivo son de calidad
internacional, el valor agregado es el comentario interpretativo y las

recomendaciones que dan los expertos.

8.3.8 Anédlisis del FODA

8.3.8.1 Fortalezas

e Personal calificado
e Tecnologia
e Los reactivos de alta calidad

e Ubicacion estratégica, facilidad de acceso

8.3.8.2 Debilidades

e Los precios son superiores en relacion a la competencia
e Las muestras tienen que ser trasladada a otra ciudad
e Un elevado nivel de riesgo del sector

e Falta posicionamiento, por ser un laboratorio nuevo

8.3.8.3 Oportunidades

Existe necesidad de nuevos laboratorios

Buen nicho de mercado

Se cuenta con los recursos

La inversién no es elevada
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8.3.8.4 Amenazas

e Competencia desleal

e Inestabilidad politica

e Falta de seguridad

e Alto costo de los recursos tecnoldgicos

8.4 Matriz del perfil de la competencia

Tabla 6:
Matriz del perfil de la competencia por dia

INTERLAB LAB. CLINICO R. LAB. CLINICO

BUSTOS DKM
V.U Total V. U. Total V.U Total
Hemogramacompleto $ 9,90 7920 $ 950 $ 2850 $ 8,10 $24,30
Perfil Lipidico $1550 93,00 $ 1450 $ 72,50 $12,30 $61,50
TSH Ultrasensible $ 902 3608 $ 880 $ 1760 $ 7,10 $21,30
Glucosa $ 330 3300 $ 3,10 $ 1550 $ 2,60 $10,40

Total $37,72 241,28 $3590 $134,10 $30,10 $117,50
Elaborado por: Autor

8.5 Plan de Marketing
8.5.1 Objetivo del Marketing
e Alcanzar posicidn con una marca de alta calidad, en el pensamiento de los
ciudadanos del Canton General Antonio Elizalde
e Brindar a los usuarios la calidad adecuada, basada en la confianza y

seguridad de los resultados que se reportan

e Incrementar el volumen de venta a un 5% anual

8.5.2 Plan estratégico del marketing
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El plan estara enfocado en marcar la diferencia entre la competencia, por ser un

laboratorio que ha tomado posicion en el mercado a nivel nacional.

Se ofrecera servicios con calidez basado en la calidad para lograr la

satisfaccion de los clientes.

e Los reactivos a utilizar seran de calidad internacional lo que garantice la
efectividad de los resultados.

e Se emplearan los recursos tecnoldgicos, con la finalidad de proporcionar
los resultados, sin que el paciente tenga que volver a trasladarse al local.

e La atencidén de calidad, hace referencia a la atencion calida y comunicacion

abierta con el paciente.
8.5.3 Proceso del Marketing
El proceso del marketing, esta basado en el andlisis de las 4Ps
8.5.3.1 Producto

Todos los productos seran procesados con reactivos de alta calidad, por lo
gue se da cumplimiento al proceso de gestion de calidad, que garantice los

resultados, los pacientes recibiran las siguientes pruebas:

e Acido Léctico

e Acido Urico

e Acido Valproico

e ACTHA- Hormona adreno cértico trofica
e Actin, Anticuerpos anti

e Adenosina desaminasa (ADA)

e Adenovirus en heces, Antigeno

e Adenovirus respiratorio, Antigeno

e Adrenales, Anticuerpos, Antiadrenales

e Ala Top Screening de Alergias (Alergia a inhalantes)
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8.5.3.2 Precios

Los precios del laboratorio INTERLAB, son fijados en consideracion a los
siguientes aspectos:

e Costo de produccién
e Satisfaccion de los pacientes

¢ Rentabilidad de la empresa

Hay que resaltar que pese a que es un laboratorio nuevo para la localidad,
los precios son superiores a los precio de la competencia, pero tendran relacion al
estatus economicos de los usuarios del Canton General Antonio Elizalde, segun
los resultados de las encuestas aplicadas a los moradores quienes estan

dispuesto a pagar por un servicio diferenciado.

8.5.3.3. Plaza

El laboratorio estara ubicado en el casco comercial del Canton General
Antonio Elizalde, lo que facilitara el acceso de los pacientes, también se entregara
los tripticos con la respectiva informacion de los servicios que se ofertan, las

redes sociales también seran otros medio de informacion.

8.5.3.4 Promociodn

Con el estudio del mercado se pudieron identificar diferentes canales de
distribucion de la publicidad, que permita expandir los servicios que oferta el
laboratorio INTERLAB.

e Redes sociales
e Campafias de promociones de los servicios con descuentos

e Pagina Web

65



e Publicidad

8.6 Plan de operacion

8.6.1 Procesos Productivos

Las tomas de muestras se realizardn en el laboratorio Interlab del Cantén
General Antonio Elizalde, luego para su respectivo proceso seran trasladadas al
laboratorio principal de la ciudad de Milagro, donde se cumpliran las siguientes

etapas:

Etapa de abastecimiento. El Jefe de logistica es el encargado de la
adquisicion de la materia prima, de realizar los respectivos inventarios para que
en el almacén haya suficiente stock, toda recepcion de los reactivos y demas

implementos se las realiza en 24 horas de solicitud.

Etapa de Proceso. En esta etapa se considera las caracteristicas de la
muestra y los criterios establecido por el laboratorio, el proceso inicia desde que
el paciente presenta la solicitud de examenes, luego pasa a la recepcion e ingresa
para la toma de muestra, se procede al archivo de las solicitudes muestras e
informe, a continuacion se prepara la muestra, continua con el analisis y
validacion técnica, se realizan las eliminacion de residuos, para pasar a validacion
clinica, para continuar con la elaboracion de informes, y finaliza en la recepcion de
informes es automatico en razén de que los equipos preparan una placa de
Optima calidad para ser visualizada al microscopio y asi obtener un diagnéstico

preciso.

Es importante resaltar que gracias a la tecnologia con que cuenta
INTERLAB los procesos suelen ser automatizados, la camara de alta resolucion
facilita visualizar los detalles mas elementales de la sangre, dichas imagenes
pueden ser enviadas de manera directa al médico tratante, lo que permite ganar

tiempo.
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8.6.2 Procesos estratégicos

(Ver anexo 15)

8.7 Plan de Recursos Humanos

8.7.1 Estructura de la Organizacién

La extensiéon del INTERLAB, del Cantén General Antonio Elizalde, cuenta con el
talento humano calificado y lo confirman: El Gerente General, Administrador, un

cajero, dos técnicos, un mensajero y un Guardia.

Figura 3

Organigrama

General

Administrador ﬁ
I I
AREA DE ‘ DEPARTAMENTO
PRODUCCION DE VENTA
\TECNICO 1‘ TECNICO 2 CAJERO MENSAJERO ‘ GUARDIA

Elaborado por: Autor

\ El Gerente

8.7.2 Recurso Humano.- Politica

El talento humano calificado es una de la fortaleza de laboratorios
INTERLAB, el proyecto no se podria cristalizar sin el trabajo mancomunado del

personal, una de la politica de la empresa es el trabajo en equipo con propdsito
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de realizar las actividades con fuerte dosis de compromiso, a fin de garantizar la

satisfaccion de los clientes.

La actualizacién del personal es otra politica de la empresa, a fin de que

estén preparados con el desarrollo de la tecnologia, hay que resaltar que los

proveedores constantemente ofrecen actualizaciones, lo cual es de gran beneficio

para el personal y también para la empresa.

8.8. Plan Financiero

8.8.1 Presupuesto de Costos

Tabla 7:
Produccion diaria, mensual y anual _
PRODUCCION | PRODUCCION |PRODUCCION PROA'ID\I%(;(E'ON
PRUEBA DIARIA SEMANAL MENSUAL
2920
Hemograma completo 8 56 240
Perfil Lipidico 6 42 180 2190
TSH Ultrasensible 4 28 120 1460
Glucosa 10 70 300 3650
Total 28 199 840 10220
Fuente: El autor
Tabla 8:
Calculo de Reactivo para la Produccion por unidad
Calculo de Calculo de Calculo de
reactivos parareactivos para| reactivos para la
la produccion |la produccién produccion
PRUEBA diaria semanal mensual
Hemograma completo 8 4ml | 56| 31ml 240 125 ml
Perfil Lipidico 136 test | 42 | 954 test 180 |4080 test
TSH Ultrasensible 4 ltest | 28 6 test 120 25 test
Glucosa 10 | 19test | 70 | 98 test 300 375 test
Total 28 139 744 7300
Fuente: El autor
Tabla 9:
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Calculo de Reactivo y costo de Produccién por unidad

costo de produccién GO 0!? S08IE d.?
i produccion produccion

PRUEBA semanal mensual
Hemograma completo | 8| 4mi|[$1:90 g 800 | 59| 31 mi| $56,00 | 236 | 125 M$236,00
Perfil Lipidico 6| 136t|31.83|$10,08 | 22| 498t| $76,86| 88|40801t$161,04
TSH Ultrasensible 4] 1t|%0-25|g100 (28| 6t $7,00|120| 25t|$30,00
Glucosa 10| 19t $0.13 $1,30 | 30| 98t[$9,10 300| 3751t($ 39,00
Total 20 139 744

Fuente: El autor

Tabla 10:

Costo por unidad de Reactivos para Hemograma completo en los préximos 4 afios 5%

PRUEBA 2020 2021 2022 2023
Hemograma completo 87600 91980 96579 101407,95
CVvuU $ 5,00 $ 5,05 $5,10 $5,15
TOTAL $438.000,00 | $464.499,00 | $492.552,90 | $522.250,94
Fuente: El autor
Tabla 11:

Calculo de costo por unidad de Reactivo para glucosa en los proximos 4 afios

PRUEBA 2020 2021 2022 2023
Glucosa 65.700,00 68985 72434,25 76055,96
CVvu $1,83 $1,88 $1,93 $1,98
TOTAL $120.231,00 | $129.691,80 | $139.798,10 | $150.590,80
Fuente: El autor
Tabla 12:

Costo por unidad de Reactivo para TSH Ultrasensible, en los préximos 4 afios

PRUEBA 2020 2021 2022 2023
TSH Ultrasensible 43800 | 45990 48289,5 50703,98
CVvu $ 4,25 $4,30 $4,35 $ 4,40
TOTAL $186.150,00 | $197.757,00 | $210.059,33 | $223.097,51
Fuente: El autor
Tabla 13:

Costo por unidad de Reactivo para el perfil lipido en los préximos 4 afos

PRUEBA 2020 2021 2022 2023
Perfil lipido 109500 114975 120723,75 126759,94
Cvu $9,75 $9,80 $9,85 $9,90
TOTAL $1.067.625,00 | $1.126.755,00 | $1.189.128,94 | $1.254.923,41
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Fuente: El autor

Tabla 14:
Costo total de produccion de Reactivos para las pruebas en los proximos 4 afios
PRUEBA 2020 2021 2022 2023

Hemograma $438.000,00| $464.499,00| $492.552,90| $522.250,94
completo
Glucosa $120.231,00| $129.691,80( $ 139.798,10( $ 150.590,80
TSH Ultrasensible $ 186.150,00| $197.757,00( $210.059,33| $223.097,51
Perfil Lipidico $1.067.625,00|$1.126.755,00 ( $1.189.128,94 | $1.254.923,41
TOTAL $1.812.006,00|$1.918.702,80 | $2.031.539,27 | $2.150.862,66

Fuente: El autor

Tabla 15:

Costos de sueldos de los proximos 4 afios (5%)

Sueldos 2020 2021 2022 2023
Cajero $ 6.600,00 $ 6.930,00 $7.276,50 $ 7.640,33
Técnico 1 $ 8.400,00 $ 8.820,00 $9.261,00 $9.724,05
Técnico 2 $ 8.400,00 $ 8.820,00 $9.291,00 $9.724,05
Mensajero $ 4.800,00 $5.040,00 $5.292,00 $ 5.556,60
Guardia $ 4.560,00 $4.788,00 $5.027,40 $5.278,77
TOTAL $ 32.760,00 $ 34.398,00 $36.117,90 $ 37.923,80

Fuente: El autor
Tabla 16:
Costos Indirectos del afio
N° GASTOS Mensual Anual
1 Gasto de energia eléctrica $ 62,50 $ 750,00
2 Gasto de agua $12,00 $ 144,00
3 Gasto de teléfono e Internet $ 21,00 $ 252,00
4 Suministros de Oficina $ 10,00 $ 120,00
5 Depreciacion $51,43 $617,16
1.883,16
$156,93 £
Fuente: El autor
Tabla 17 :
Costos de produccién de los primeros cuatro afos
2020 2021 2022 2023
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Reactivos y materiales

$1.812.006,00

$1.918.702,80

$2.031.539,27

$2.150.862,66

Sueldos

$ 32.760,00

$ 31.147,39

$ 32.704,76

$ 34.340,00

Costos Indirectos del afio

$ 1.883,16

$1.977,32

$2.076,18

$2.179,99

Total

$1.846.649,16

$1.955.078,12

$2.069.733,35

$2.190.966,45

Fuente: El autor

8.8.2 Gastos Administrativos y de Ventas

Tabla 18:
Gatos administrativos y de ventas del afio
ADMINISTRATIVOS COSTO MENSUAL COSTO ANUAL
Alquileres $ 450.00 $ 5,400.00
Sueldos
administrativos $2,472.02 $ 29,664.24
Teléfono e Internet $21.00 $ 252.00
Total $2,943.02 $ 35,316.24
VENTAS COSTO MENSUAL COSTO ANUAL
Gastos de publicidad $ 169.08 $2,028.96
Cajero $ 550.00 $ 6,600.00
TOTAL $719.08 $ 8,628.96
COSTOS TOTALES $ 3,662.10 $ 43,945.20
Fuente: El autor
Tabla 19:
Gatos administrativos y de ventas por 4 afos
ADMINISTRATIVOS/VENTAS 2020 2021 2022 2023
Gastos administrativo $ 35,316.24($ 37,082.05| $ 38,936.15 | $ 40,882.96
Ventas $8,005.30| $8,805.83| $9,686.43 |$ 10,655.07
COSTOS TOTALES $43,321.54|$ 45,887.88($ 48,622.58 | $ 51,538.03

Fuente: El autor

Tabla 20:
Plantilla del personal

71




o SUELDO SUELDO IESS
N®1CARGO MENSUAL ANUAL IESS NETO PATRONAL
1 | Cajero $ 550.00 $6,600.00($ 623.70($5,976.30| $ 735.90
2 |Técnico 1 $ 700.00 $ 8,400.00|$ 793.80($ 7,606.20( $936.60
3 | Técnico 2 $ 700.00 $ 8,400.00($ 793.80($ 7,606.20( $936.60
4 |Mensajero $ 400.00 $4,800.00|$ 453.60|% 4,346.40( $535.20
5 | Guardia $ 380.00 $4,560.00($430.92($4,129.08| $508.44
Total $2,730.00| $32,760.00
Fuente: El autor
Tabla 21:
Depreciacion de los cuatro primeros afios
Valor Import. ANOS
Cant. Activo Depre. 2020 2021 2022 2023
1| Silla toma de muestra 144,00 14,40 129,6 115,2 100,8 86,4
4| Sillas 90,00 9,00 81 72 63 54
2 | Butacas 108,00 10,80 97,2 86,4 75,6 64,8
2 | Perchas 90,00 9,00 81 72 63 54
1| Chailon 162,00 16,2 145,8 129,6 113,4 97,2
1 | Microscopio Motic 520,65 52,06| 468,59| 416,53| 364,47| 312,41
1| Balanza Electrénica 247,50 24,75| 222,75 198| 173,25 148,5
1| Centrifuga de 25 Tubos 405,00 40,50 364,5 324 283,5 243
1| Mesclador de Tubos 333,00 33,3 299,7 266,4 233,1 199,8
1| Nevera pequeﬁa 134,10 13,41 120,69 107,28 93,87 80,46
3| Credenciales 432,00 43,20 388,8 345,6 302,4 259,2
2 | Computadora 1.612,80 | 161,28 | 1451,52| 1290,24| 1128,96 967,68
Impresoras punto de 502,20 50,22
2| venta 451,98 401,76 351,54 301,32
Impresora Cadigo de 220,32 22,03
1|Barra 198,29 176,26 154,23 132,2
1| Teléfono Cisco 288,00 28,80 259,2 230,4 201,6 172,8
3| Camaras de seguridad 162,00 16,20 145,8 129,6 113,4 97,2
1|Planta de luz a diésel 720,00 72,00 648 576 504 432
TOTAL| 6.171,57 $5.554,42 | $4.937,27 | $4.320,12 | $3.702,97
Fuente: El autor
Tabla 22:
Presupuesto de ventas de los primeros 4 afos por cada tipo de prueba
Hemograma 2020 2021 2022 2023
completo
Unidades 87600 91980 96579 101407,95
Valor Unitario al
piblico $9,90 $9,93 $9,96 $9,99
ISJS;Semograma $ 867.240,00| $ 913.361,40| $ 961.926,84| $1.013.065,42
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Glucosa 2020 2021 2022 2023
Unidades 65.700,00 68.985,00 72.434,25 76.055,96
Valor Unitario al
pUblico $3,30 $3,33 $3,36 $ 3,39
TOTAL Glucosa $16.810,00 $ 229.720,05| $ 243.379,08| $ 257.829,70
TSH Ultrasensible 2020 2021 2022 2023
Unidades 43800 45990 48289,5 50703,98
Valor Unitario al
pablico $9,02 $9,05 $9,08 $9,11
TOTAL TSH
Ultrasensible $ 395.076,00 $416.209,50 $ 438.468,66 $461.913,26
Perfil Lipidico 2020 2021 2022 2023
Unidades 109500 114975 120723,75 126759,94
Valor Unitario al
plblico $ 15,50 $ 15,53 $ 15,56 $ 15,59
L $
TOTAL Perfil Lipidico 1.697.250.00 $1.785.561,75| $1.878.461,55| $1.976.187,46
S
TOTAL 3.176.376,00 S 3.344.852,70 | $ 3.522.236,13 | S 3.708.995,85
Fuente: El autor
Tabla 23:
Presupuesto del total de ventas de los primeros 4 afios
PRUEBA 2020 2021 2022 2023
Hemograma $867.240,00| $913.361,40| $961.926,84|%$1.013.065,42
completo
Glucosa $ 216.810,00 $ 229.720,05 $243.379,08| $ 257.829,70
TSH Ultrasensible | $ 395.076,00 $416.209,50 $438.468,66| $461.913,26
Perfil Lipidico $1.697.250,00($1.785.561,75 |[$1.878.461,55 |[$1.976.187,46
TOTAL $3.176.376,00| $3.344.852,70 $ 3.522.236,13/$3.708.995,85

Elaborado por: Autor

8.8.4 Punto de Equilibrio

Tabla 24
Costos Fijos
Rubros Valores Costo Variable | Costo Fijos | Costo Total
Costos de produccién $1,812,006.00 | $ 34,643.16

$1,846,649.16

Reactivos y materiales

$1,812,006.00

$1,812,006.00

Sueldos

$32,760.00

$32,760.00

Costos Indirectos del afio

$1,883.16

$1,883.16
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Costos administrativos $0.00 $35,316.24 $ 35,316.24
Alquileres $ 5,400.00 $5,400.00

Sueldos administrativos | $ 29,664.24 $29,664.24

Teléfono e Internet $ 252.00 $252.00

Costo de Venta $ 8,628.96 $0.00 $ 8,628.96
Gastos de publicidad $2,028.96| $2,028.96

Cajero $ 6,600.00( $6,600.00

Costo Financiero 0 0 0
TOTAL $1,820,634.96 | $ 69,959.40 | $ 1,890,594.36

Elaborado por: Autor

Tabla 25:

Costos Variables
TOTAL DE VARIABLES=
COSTO DE PRODUCCION $5,91
COSTO ADMINISTRACION $0,00
COSTO DE VENTA $0,03
COSTO FINANCIERO $0,00

Elaborado por: Autor

Tabla 26:
Punto de equilibrio
PUNTO DE EQUILIBRIO
Q= CF / (P-CV)
COSTOS FIJOS $69,959.40
PRECIO DE VENTA $9.43
COSTO VARIABLE $5.94

Elaborado por: Autor

8.8.5 Presupuesto de inversion

Tabla 27:
Inversién en Tangibles

ACTIVOS TANGIBLES TOTAL
Terrenos | ===
Edificos | e
Muebles y Equipos $ 594,00
Equipos Tecnoldgicos $ 1.640,25
Instrumentos de laboratorio | $ 3.937,32

$

TOTAL 6.171,57




Elaborado por: Autor

Tabla N° 28:

Inversién en Intangibles

ACTIVOS INTANGIBLES TOTAL
Gastos Pre operativos $ 2.300,00
Permiso de funcionamiento $ 580,00
Patentes $ 680,00
Software $ 1.860,00
Otros $ 220,00
TOTAL $ 5.640,00
Elaborado por: Autor
Tabla N° 29:
Inversién de capital de trabajo
Capital de Trabajo Anual Mensual
Reactivos M.P $ 233.016,00f $ 19.418,00
MOD $ 262.680,18| $ 21.890,02
Cl $ 1.913,15 $ 159,43
Gtos. Adm. $ 35.316,18 $ 2.943,02
Gtos. Vta. $ 8.005,30 $ 667,11
TOTAL| $540.930,81| $ 45.077,57
Elaborado por: Autor
Tabla N° 30:
Total de Inversién
Capital de Trabajo Total
Activos Tangibles $ 6.171,57
Activos Intangibles $ 5.640,00
Capital de Trabajo $ 45.077,57
TOTAL $ 56.889,14

Elaborado por: Autor

Tabla N° 31 :

Inversion de compras de activos

INVERSION DE COMPRAS DE ACTIVOS
1| Silla toma de muestra $ 144,00
4|Sillas $ 90,00
2 | Butacas $ 108,00
2 |Perchas $ 90,00
1| Chailén $ 162,00
1 | Microscopio Motic $ 520,65
1| Balanza Electrénica $ 247,50
1| Centrifuga de 25 Tubos $ 405,00
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1| Mesclador de Tubos $ 333,00
1| Nevera pequefia $ 134,10
3| Credenciales $ 432,00
2| Computadora $ 1.612,80
2 | Impresoras punto de venta $ 502,20
1| Impresora Cédigo de Barra $ 220,32
1| Teléfono Cisco $ 288,00
3| Camaras de seguridad $ 162,00
1|Planta de luz a diésel $ 720,00
TOTAL DE ACTIVOS FIJOS $ 6.171,57

Inversidn fija Intangible

Constitucion de la empresa

$ 5.200,00

TOTAL

$ 5.200,00

Tabla N° 32 :

Elaborado por: Autor

Presupuesto de Financiamiento

INVERSION COMPRA DE ACTIVOS FIJOS

Aporte de INTERLAB 100%

Activos Tangibles

$ 6.171,57

$ 6.171,57

Activos Intangibles

$ 5.640,00

$ 5.640,00

Capital de Trabajo

$ 45.077,57

$ 45.077,57

TOTAL

$ 56.889,14

$ 56.889,14

Elaborado por: Autor

Tabla N° 33 :
Flujo de Caja

INGRESOS

2020

2021

2022

2023

Cobranza x
Ventas

$1'583.413,80

$1'837.167,13

$2.114.351,36

$2'423.756,5

INGRESOS
TOTAL

$1'583.413,80

$ 1'837.167,13

$2.114.351,36

$2'423.756,5

EGRESOS

Tangibles

$6.171,57

Intangibles

$ 5.640,00

Capital de
trabajo

$45.077,57

1.Costo de
Produccién

$264.593,33

$293.137,16

$324.689,35

$ 356.156,2]

Gastos Adm.
y Ventas

$ 43.321,48

$ 47653,62

$ 52418.98

$ 57660,88

TOTAL DE
EGRESOS

$56.889,14

$ 307.914,81

$ 340.790,78

$ 377.108,33

$413.817,10

FLUJO
ECONOMICO

$ 1'275498,99

$1'496.376,35

$1'737243,03

$2'009,939,40

PRESTAMO

FLUJO

FINANCIERO

$56.889,14

$ 1'275498,99

$1'496.376,35

$1'737243,03

$2'009,939,40

Elaborado por: Autor
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Tabla N° 34:
Estados de Resultados

2020 2021 2022 2023

Ventas Netas $1'583.413,80 | $1'837.167,13 | $2.114.351,36 | $2'423.756,5
(-) Costo de Ventas $233.016| $260.763,3|$290.702,79| $323.998,4
Utilidad Bruta $1350397,8 | $1576403,83 | $1823648.57 | $2099758,1
(-) Gastos

Administrativos $35.316,18 38847.80 42732,58 47005,84
(-) Gastos de Ventas $8.005,30] $ 8805,83] $ 9686,41| $ 10655,05
Utilidad Operativa $1307076,32|$ 1528750,2|$1771229,58 |$2042097,21

Participacion de

trabajadores (15%) 196.061,45| 229312,53| 265684,44| 306314,58
Impuesto a la Renta

(22%) 244423,27| 285876,29| 331219,93| 381872,18
Utilidad Neta $866.591,6| $1013561,4|$1174325,21 | $1353910,45

Elaborado por: Autor
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ANEXOS



Anexo 3- Matriz de Operacionalizacion de Variables

PLAN DE NEGOCIO

Es un documento formal, que sirve como

desarrollar un proyecto, est

debidamente organizado y aprobado por
directivos o accionistas (Arévalo y Véliz,

Ve

guia para

L

—

Z,

@ DIMENSION iTEMS ESCALA
< INDICADOR

>

Plan estratégico | eVision del negocio 1-2 sgcisirp%?[;ﬁ;e
e Mision del neqocio 2-3 Neutral
© « Objetivo del negocio. 3 Importante

Muy importante

Estudio de
Mercado

e Exploracion de Mercado

e | a oferta y la demanda

e Demanda potencial poca satisfecha

e Objetivo del estudio de mercado

e Estrategias comerciales

(ool IaNE (2} E- N [08)
1
OlooNIN|>

No es importante
Poco importante
Neutral
Importante

Muy importante

e Servicios 10—-11-12
Alici A i L] _ No es importante
de la s Reparticion del focal 16 Foco Importante
produccién e Proceso del servicio 15 Importante
Muy importante
e nventario de maquinas y equipos 17
e Proyeccion de ventas No es importante
Presupuesto del 17
Poco importante
futuro ePlan de Inversion 18-19 Neutral
i Importante
negocio *FIujo de caja del negocio 20 Muy importante




Anexo 4.- Encuestas

OBJETIVO: Analizar la factibilidad de un plan de negocios para un laboratorio
clinico privado en el Canton General Antonio Elizalde, mediante la evaluacion de
las necesidades de los pacientes, para comprobar la demanda del mercado y los
requerimientos en la prestacién de los servicios diferenciados de laboratorio a fin
de mejorar el proceso de atencion al paciente.

Foérmula para muestra

Encuestadora; Paula Silvana Guzman Arias

INFORMACION ESPECIFICA:

INSTRUCCIONES:

Las respuestas que se presentan seran cerradas y evaluadas con la siguiente

escala:

Para que el informante marque con una X la respuesta que considere conveniente

No es importante (NI)
Poco importante (PI)
Neutral (N)

Importante 0]

ok WD PE

Muy importante (Ml)

e Por favor consigne su criterio en todos los items.
e Revise su encuesta antes de entregarla.

e La encuesta es anénima.

Plan de Negocios: Es un documento formal, que sirve como guia para
desarrollar un proyecto, esta debidamente organizado y aprobado por directivos o

accionistas (Arévalo y Véliz, 2015)



N° | PREGUNTAS L(NI) R (PDI3(N) [4() B (MI)

1 | ¢ Es importante que un laboratorio clinico cuente con un plan
de negocios claro y orientado a las necesidades de sus
clientes?

2 | ¢Es importante crear un laboratorio clinico en el Canton
General Antonio Elizalde que preste servicios de alta
calidad?

3 | ¢Considera Ud. Que la ubicacion es importante a la hora de
decidir por un laboratorio clinico?

4 | ¢Considera importante la rapidez en la atencién y los
resultados del Laboratorio clinico?

5 | ¢ Tiene importancia que el laboratorio clinico cuente con el
personal capacitado?

6 | ¢La encuesta de parte del laboratorio, para conocer sobre la
calidad del servicio que Ud. ha recibido es importante para
estar al tanto de su opinion?

7 | ¢Es importante el costo, a la hora de escoger un laboratorio
clinico?

8 | ¢La buena atencion y trato al usuario es importante al
momento de la toma de la muestra?

9 | ¢La publicidad al momento de dar a conocer los servicios y
promociones del laboratorio clinico, tiene importancia?

10 | ¢La puntualidad y claridad en la entrega de resultados es
importante para acudir nuevamente al laboratorio clinico?

11 | ¢El profesionalismo importa a la hora de decidir por un
laboratorio clinico?

12 | ¢Cree Ud., que es importante que el laboratorio cuente con
una pagina Web, para facilitar informacion?

13 | ¢Cree Ud., que es importante mantener el sigilo de los
resultados de examenes en los laboratorios clinicos?

14 | ¢Es importante que un laboratorio clinico preste servicios a
domicilio?

15 | ¢Considera importante que un laboratorio clinico brinde
facilidades en el proceso para tomar la muestra?

16 | ¢Cree que es importante que un laboratorio clinico cuente
con departamentos especializados para prestar servicios
diferenciados?

17 | ¢Piensa Ud. Que las personas deberian ir al menos una vez
al ano, a realizarse examenes en el laboratorio clinico?

18 | ¢ Considera que un laboratorio clinico debe contar con todos
los equipos de Ultima tecnologia?

19 | ¢ Considera que es importante la planificacion a la hora de
implementar un laboratorio clinico?

20 | ¢ Es importante elaborar un presupuesto para implementar un

laboratorio clinico?

Gracias por su colaboracion




Anexo 5.- Validacion de la encuesta
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Anexo 6.- Consentimiento para encuesta

Consentimiento informado
Informacién al encuestado(a)

Como parte del proceso de titulacibn en la Maestria en Administracién de
Negocios — MBA vy el Informe Académico, la Universidad César Vallejo, Escuela
de Postgrado esté realizando una investigacion con el objetivo de (Evaluar los
beneficios del Disefio de un Plan de negocios para implementar servicios
diferenciados en el laboratorio clinico del Cantén General Antonio Elizalde,
durante el periodo 2020 — 2021), y que los resultados obtenidos contribuyan a
mejorar la atencion sanitaria que se le brinda a (los moradores del sector antes
sefalado) lo que va a permitir proponer estrategias acordes a la realidad local.

Usted no corre ningun riesgo al aceptar participar. Se le brindara toda la
informacion que necesite para la comprension del estudio. Ademas, podra
retirarse del mismo en el momento que usted decida sin tener que dar

explicaciones.
Confiabilidad de la informacion

La informacion que usted brinde no tiene ninguna repercusion legal, los resultados
se manejaran solamente con fines estadisticos y de investigacion, seran
publicados a través de un departamento de investigacion de la universidad, pero
en ningdn momento se revelara ningdn dato en el que usted pueda ser
identificado, lo que garantiza la confidencialidad de los datos. Por tanto, se solicita

a usted que responda con sinceridad.
Declaracion y firma del encuestado

He recibido informacion suficiente por parte de la investigadora Ing. Guzman
Arias, Paula Silvana quien me ha explicado en qué consistira mi participacion en
la investigacion. He podido hacer las preguntas que me inquietaban y entiendo la
importancia de mi participacion en este estudio, por lo cual doy mi consentimiento

para participar.

A los dias del mes de del afio 202___

Firma del entrevistado Firma del entrevistador



Anexo N° 7.- Fiabilidad de variable; Plan de negocios

Reliability Analysis

Srcale Reliakility Statistics

McDonald's w

—

scale o072

Elaboracion propia

Anexo N°8.-: Presupuesto publicitario

PRESUPUESTO DE PUBLICIDAD
DETALLE Cantidad | Valor por Unidad Valor Total

Publicidad Fija $1.182
Rétulo del local 1 $680,00
Pagina Web 1 $502,00
Publicidad mensual $846,60
Disefio de tripticos 1 $166,60
Anuncios de prensa 4 x $20 $80,00
Anuncio de radio 60 x $10 $600,00

Total $2.029

Elaboracion propia

Anexo N° 9: Presupuesto de Equipos e Instrumentos

Muebles y equipos Cantidad | Valor Unitario |Valor Total
Silla toma de muestra 1% 160,00 | $ 160,00
Sillas 41 $ 2500 $ 100,00
Butacas 2| $ 60,00 | $ 120,00
Perchas 2| $ 50,00 | $ 100,00
Chailén 11 % 180,00 | $ 180,00
Microscopio Motic 11 % 578,50 | $ 578,50
Balanza Electronica 11 % 275,00 $ 275,00
Centrifuga de 25 Tubos 11 9% 450,00 $ 450,00
Mesclador de Tubos 11 9% 370,00 $ 370,00
Nevera pequefa 11 9% 149,00 | $ 149,00
Credenciales 3| % 160,00 | $ 480,00
Computadora 2| % 896,00 | $ 1.792,00
Impresoras punto de venta 2| % 279,00 $ 558,00
Impresora Codigo de Barra 11 9% 24480 $ 244,80
Teléfono Cisco 11 9% 320,00 $ 320,00
Camaras de seguridad 3| % 180,00 | $ 180,00
Planta de luz a diésel 11 9% 800,00| $ 800,00

Total | $ 6.857,30

Elaboracion propia



Anexos N° 10- Sueldos mensuales

N° | CARGO SUELDOS IESS NETO IESS PATRONAL
1 |Cajero $ 550,00| $ 51,98| $ 498,02 | $ 61,33

2 |Técnico 1 $ 700,00 $ 66,20 | $ 633,80 | $ 78,05

3 | Técnico 2 $ 700,00| $ 66,20| $ 633,80 | $ 78,05

4 |Mensajero $ 400,00| $ 37,80 | $ 362,20 | $ 44,60

5 |Guardia $ 380,00| $ 3591 $ 344,09 | $ 42 37

$ 2.730,00 | $ 258,09 | $ 247191 | $ 304,40

Elaboracion propia

Sueldo acumulados afio 1

N° | CARGO SUELDOS IESS NETO IESS PATRONAL
1 |Cajero $ 6.600,00 | $ 623,7| $ 5.976,3| $ 735,90
2 | Técnico 1 $ 8.400,00 | $ 793,80 $ 7.606,20( $ 936,60
3 | Técnico 2 $ 8.400,00 | $ 793,80 $ 7.606,20| $ 936.60
4 | Mensajero $ 4.800,00 | $ 45360 $ 4.34640| $ 535,20
5 |Guardia $ 4560,00 | $ 430,921 $ 4.129,08| $ 508,44

Elaboracion propia

Sueldo acumulados afio 2

N° | CARGO SUELDOS IESS NETO IESS PATRONAL
1 |Cajero $ 6.765,00 | $ 639,29 $ 6.125,71| $ 754,29
2 | Técnico 1 $ 8.610,00 | $ 81364|$ 7.796,36| $ 1.074,97
3 | Técnico 2 $ 8.610,00 | $ 813,64| $ 7.796,36| $ 1.074,97
4 | Mensajero $ 491250 | $ 46423 | $ 4.448,27| $ 547,74
5 | Guardia $ 467400 | $ 44169 $ 4.23231| $ 521,15

Elaboracion propia

Sueldo acumulados afio 3

N° | CARGO SUELDOS IESS NETO IESS PATRONAL
1 |Cajero $ 6.934,13 | $ 655,27|$ 6.934,13| $ 773,16
2 | Técnico 1 $ 8.82525| % 83398 $ 7.991,26| $ 984,02
3 | Técnico 2 $ 8.82525| % 833,98/ $ 7.991,26| $ 984.02
4 |Mensajero $ 503531 | $ 475,83 | $ 455947 | $ 561,44
5 | Guardia $ 4.790,85 | $ 452,741 $ 4.338,11| $ 534,18

Elaboracion propia

Sueldo acumulados afio 4

N° | CARGO SUELDOS IESS NETO IESS PATRONAL
1 |Cajero $ 7.107,48 | $ 671,65|$ 5.43583| $ 792,48
2 | Técnico 1 $ 8.94588 | $ 845,38| $ 7.606,20| $ 997,47
3 | Técnico 2 $ 8.94588 | $ 84538|$ 7.606,20| $ 997.47
4 |Mensajero $ 5.161,19 | $ 487,73| $ 4.673,46| $ 575,47
5 | Guardia $ 491062 | $ 464,05 $ 4.44657| $ 547,53




Anexo N° 11.- Gastos de servicios basicos del laboratorio

N° GASTOS ANO 1 Ag%z A('g'(f/zf A('gloc/z)“

1 |[Gasto de energia eléctrica $ 780,00 $819,00( $859,95( $902,95

2 | Gasto de agua $144,00| $151,20( $158,80| $ 166,74

3 | Gasto de teléfono e Internet $252,00( $264,60( $277,83| $291,72

4 | Suministros de Oficina $120,00| $126,00( $132,30( $138,90

5 | Gastos de arriendo $ 5.400,00| $5.400,00| $5.940,00| $6.534,00
$ 6.696,00 | $6.760,80| $7.368,88| $8.034,31

Anexo N°12. Precios del mercado y ventas diarias

Laboratorios clinicos del Canton General Antonio Elizalde y precios mas comunes del mercado y
ventas diarias

INTERLAB LAB. CLINICO R. BUSTOS LAB. CLINICO DKM
CantidadV. unitario | Total |CantidadV. unitari¢ Total |CantidadV. unitarig Total

Hemograma
completo 8|$ 9,90 $79,20 3|$ 9,50|%$ 28,50 3/$ 8,10|% 24,30
Perfil Lipidico 5| $15,50 $77,50 5|$ 14,50|$ 72,50 5| $12,30|% 61,50
ITSH Ultrasensible 6| $ 54,12 | $27,06 2|$ 8,80|%$ 17,60 3/$ 7,10(%$21,30
Glucosa 121 $ 3,30 | $39,60 5($ 3,10|$ 15,50 41'$ 2,60|%$ 10,40
Total 20| $37,72 |$223,36 15|$ 35,90|%$134,10 15| $30,10 ($ 117,50
N° Pacientes 20 15 15
Fact. diaria $223,36 $134,10 $117,50

Depreciaciéon de los activos

Afio de vida | Valor Importe a | Gasto de
atil segln | Residual Depreciar | depreciacion
Cant Costo estimacion por afio

. Activo Histoérico contable

1 silla toma de muestra 10 10% $ 160,00 10 16,00 | 144,00 14,40

4| sillas 10 10% $ 100,00 10 10,00 90,00 9,00

2 | Butacas 10 10% $ 120,00 10 12,00 | 108,00 10,80

2 | Perchas 10 10% $ 100,00 10 10,00 90,00 9,00

1| Chailén 10 10% $ 180,00 10 18,00 | 162,00 16,2

1| Microscopio Motic 5 20% $ 578,50 5 57,85 | 520,65 52,06

1 | Balanza Electrénica 5 20% $ 275,00 5 27,50 247,50 24,75

1| Centrifuga de 25 Tubos 5 20% $ 450,00 5 45,00 405,00 40,50

1 | Mesclador de Tubos 520% $ 370,00 5 37,00 333,00 33,3

1| Nevera pequefia 10 10% $ 149,00 10 14,90 134,10 1341

3| credenciales 5 20% $ 480,00 5 48,00 | 432,00 43,20

2 | computadora 3 33% $1,792.00 3 179,20 | 1.612,80 161,28

2 | Impresoras punto de venta 3 33% $ 558,00 3 25,80 502,20 50,22

1| Impresora Cddigo de Barra 3 33% $ 244,80 3 24,48 220,32 22,03

1| Teléfono Cisco 10 10% | $ 320,00 10 32,00 | 288,00 28,80

3| Camaras de seguridad 10 10% $ 180,00 10 18,00 162,00 16,20

1|Plantade luz adiésel 10 10% | $ 800,00 10 80,00 | 720,00 72,00

TOTAL | $ 6.857,30 685,73 6.171,57 $617,15




Anexo 13: Simbolos para diagramacion

TERMINAL. (INICIO / FIN) Indica el inicio o
terminacion de procedimientos

OPERACION / ACTIVIDAD. Representa la
realizacion de una actividad u operacion relativa a
un proceso

DECISION O ALTERNATIVA. indica un punto
dentro del flujo en que son posibles caminos
alternativos.

DOCUMENTO. indica que un documento utilizado,
es distribuido en una actividad determinada.

DATOS Indica la salida y entrada de datos.

CONECTOR DENTRO DE PAGINA, Representa la
continuidad del diagrama dentro de la misma
Pagina. Enlaza dos pasos no consecutivos en una
misma pagina.

CONECTOR DE PAGINA Representa la continuidad
del diagrama en otra pagina. Representa una
conexiéon o enlace con otra hoja diferente en la que
continua el diagrama de flujo.

ARCHIVO DEFINITIVO. Representa un archivo
comun y corriente, donde se conserva un
documento permanentemente.

ARCHIVO TEMPORAL Representa un archivo
provisional. EI niumero indica en que actividad se
volvera a utilizar el documento.

DIRECCION DE FLUJO O LINEA DE UNION.
Conecta los simbolos sefialando el orden en que se
deben realizar las distintas actividades.




Anexo N° 14: Afio de vida Util y porcentaje de depreciacion anual de Activos

Cuenta Concepto Afios de % de
vida Util depreciacion
anual
1.2.3 BIENES INMUEBLES, INFRAESTRUCTURA Y CONSTRUCCIONES EN PROCESO
1.2.3.2 Viviendas 50 2
1.2.3.3 Edificios No Habitacionales 30 3.3
1.2.3.4 Infraestructura 25 4
1.2.3.9 Otros Bienes Inmuebles 20 5
1.2.4 BIENES MUEBLES
1.24.1 1Mobiliario y Equipo de Administracion
1.24.1.1 Muebles de Oficina y Estanteria 10 10
1.24.1.2 Muebles, Excepto De Oficina Y Estanteria 10 10
1.2.4.1.3 Equipo de Cémputo y de Tecnologias de la Informacion 3 33.3
1.2.4.1.9 Otros Mobiliarios y Equipos de Administracion 10 10
1.24.2 Mobiliario y Equipo Educacional y Recreativo
1.24.2.1 Equipos y Aparatos Audiovisuales 3 33.3
1.2.4.2.2 Aparatos Deportivos 5 20
1.2.4.2.3 Camaras Fotogréficas y de Video 3 33.3
1.2.4.2.9 Otro Mobiliario y Equipo Educacional y Recreativo 5 20
1.2.4.3 Equipo e Instrumental Médico y de Laboratorio
1.24.3.1 Equipo Médico y de Laboratorio 5 20
1.2.4.3.2 Instrumental Médico y de Laboratorio 5 20
1.2.4.4 Equipo de Transporte
1.2.44.1 Automoviles y Equipo Terrestre 5 20
1.2.4.4.2 Carrocerias y Remolques 5 20
1.2.4.4.3 Equipo Aeroespacial 5 20
1.2.44.4 Equipo Ferroviario 5 20
1.2.4.45 Embarcaciones 5 20
1.2.4.4.9 Otros Equipos de Transporte 5 20
1.2.45 Equipo de Defensa y Seguridad
1.2.4.6 Magquinaria, Otros Equipos y Herramientas
1.24.6.1 Maquinaria y Equipo Agropecuario 10 10
1.2.4.6.2 Magquinaria y Equipo Industrial 10 10
1.2.4.6.3 Maguinaria y Equipo de Construccién 10 10
1.24.6.4 Sistemas de Aire Acondicionado, Calefaccion y de 10 10
Refrigeracion Industrial y Comercial
1.2.4.6.5 Equipo de Comunicacién y Telecomunicacion 10 10
1.2.4.6.6 Equipos de Generacién Eléctrica, Aparatos y Accesorios 10 10
Eléctricos
1.2.4.6.7 Herramientas y Maquinas-Herramienta 10 10
1.2.4.6.9 Otros Equipos 10 10
1.2.4.8 Activos Bioldgicos
1.2.48.1 Bovinos 5 20
1.2.4.8.2 Porcinos 5 20
1.2.4.8.3 Aves 5 20
1.2.4.8.4 Ovinos y Caprinos 5 20
1.2.4.8.5 Peces y Acuicultura 5 20
1.2.4.8.6 Equinos 5 20
1.2.4.8.7 Especies Menores y de Zoolégico 5 20
1.2.4.8.8 Arboles y Plantas 5 20
1.2.4.8.9 Otros Activos Biol6gicos 5 20

Hernandez Alvarez Manuel (2016) Estimacion de Vida Util y Depreciacion de Bienes de los Entes

Publicos




Anexo N° 15 Para calcular la depreciacion en linea recta se aplica la siguiente

formula:
B Costo — Valor Residual B
a VUE B
Simbologia:
D= Depreciacion
C= Costo

VR= Valor Residual
VUE= Vida Util Esperada

Anexo N° 16: Laboratorios con los que cuentan los Centros de Salud Publica

Ademadas, se cuenta con informacion de los
primncipales laboratorios cque Dosean los
establecimientos de salud. En 2l Grafico 9 se
observa gue los laboratorios clinicos representan
la rmawor parte de estos ambientes fisicos.

Grafico 9. Laboratorcs, pernodo 2018

FiE3
1104
N 32
I
Labaralaria Labaralaria Olros
Clinica Hizpoilaldgico

Fuente: 2A%, 2018



Anexo N° 17: Proceso 1: Laboratorio Clinico

(SOLICITUD DE)\»

INGRESO PARA
TOMA DE MUESTRA

v

v
ARCHIVO DE

OBTENCION DE
ESPECIMES/
CONSERVACION

SOLICITUDES

v

ANALISIS/
VALIDACION
TECNICA

\ 4

ELIMINACION

v

DE RESIDUOS

VALIDACION
CLIiINICA

1

v

ELABORACI’ON Y
DISTRIBUCION DE
INFORMES

RECEPCION DE
INFORMES

Elaborado por: Autor

Anexo N° 18: Proceso 2: Fase pre analitica
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Anexo N° 19: Proceso 3: Fase Analitica
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Anexo N° 20: Proceso 4: Fase post — Analitica
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