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Resumen
El presente trabajo de investigacion es una propuesta de Plan
Estratégico para el Laboratorio Clinico LennyLab del distrito de Tuman para
mejorar la gestion de los servicios clinicos, la investigacion ha sido dividida en
capitulos, se trata la realidad problematica del Laboratorio, se formula la
situacion problematica del laboratorio, la justificacion y objetivos de la

investigacion.

Se realizé una sintesis de los antecedentes; las teorias y enfoques
donde se enmarca la investigacion considerando la epistemologia de la

problematica.

Se detalla la metodologia desarrollada, tipo y disefio de la
investigacion, la poblacion y muestra, las técnica e instrumentos de la
recoleccion de datos, los procedimientos de la investigacion, los métodos de

analisis de datos y sus aspectos éticos.

Se ha realizado un analisis de los resultados obtenidos en la
investigacion los cuales se discuten en el Capitulo V. Las conclusiones vy
recomendaciones se detallan en el Capitulo VI y VIl respectivamente basados

en los resultados de la investigacion realizada.

Se destalla la propuesta de la investigacion, se propone una estructura
organizativa, la misién y vision de la empresa, asi como los valores de la

cultura organizacional del Laboratorio LennyLab para el periodo 2002 al 2026.

Palabras clave: Planeamiento estratégico, Gestion de servicios,

Laboratorio Clinico, Propuesta, Plan estratégico.
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Abstract
The present work of investigation is a proposal of the Strategic Plan for
the LennyLab Clinic Laboratory of the Tuman district for to get better the
gestion of the clinic service offered, the investigation has been divided in eight
chapters, in the Chapter |, it's the problematic reality of the LennyLab clinic
laboratory, it's formulated the problematic situation of the laboratory, it's

justified in detail the investigation, as well as the objectives of the investigation.

In the Chapter I, it's realized a synthesis of the investigated background
to international, regional and local level; the diverse theories and conceptual
approach where is focused the investigation is the epistemology of the

problematic investigated.

In the Chapter lll, it's detailed the developed methodology as the type
and design the developed investigation, the variables and its
operationalization, the population and its respective sample, the technics and
instruments of the recollection of dates, the procedures of the investigation,

the methods of analysis of data and its ethical aspects.

In the Chapter IV, it's realized an analyzed of the results obtained in the
investigation of which it's discussed in the Chapter V. The conclusions and
recommendations its details in the Chapter VI and VIl respective based in the

results of the investigation realized.

In the chapter VIII, it's presented the proposal of the investigation, it's
proposes an organizational structure, the mission y vision of the business, as
well as the organizational culture values of the LennyLab Clinic Laboratory of
the period 2002 to 2026.

Keywords: Strategic planning, Service management, Clinical

Laboratory, Proposal, Strategic plan.
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INTRODUCCION

La actual pandemia ha afectado negativamente a todos los
emprendimientos que no son de salud y, de algun modo, nos ha recordado
que la salud debe ser el pilar que no debemos descuidar (Centro Nacional de

Planeamiento Estratégico, 2020).

Actualmente existen pocos estudios de propuestas de planes
estratégicos y de servicios de gestion de servicios clinicos en especial de este
tipo de emprendimientos comerciales en salud de pequefias empresas
orientadas a los servicios clinicos. Existen estudios orientados a
organizaciones como hospitales o clinicas, donde se proponen planes
estratégicos para organizaciones mas complejas. También existen

propuestas para otro tipo de laboratorios.

La gestidn aplicada en salud contempla son métodos y estrategias que
bien aplicados permiten mejorar las funciones de los servicios que componen
el sector independientemente de su nivel y categoria y, orientarlos a un
sistema de mejora continua (Barreiro, 2019; Facultad de Medicina de la

Universidad Nacional Mayor de San Marcos, 2021).

En el mercado en el rubro de analisis clinicos, se ha presenciado un
decremento de pacientes en el ultimo afio durante el primer semestre del 2020
el cual ha afectado de manera significativa sus ingresos. El Laboratorio
LennyLab evidencio una disminucion en sus ingresos en aproximadamente en
un 12% en comparacion al 2019, esto debido a cierto ocurrencias como las
sucesivas cuarentenas obligatorias declaradas por el gobierno central a inicios
del afio 2020 publicado en el diario oficial EI Peruano (2020), la cual se
prolongo por casi tres meses (Ministerio de Salud del Peru, 2020; Wiley Online
Library, 2020).

Segun la Agencia Peruana de Noticias (2021), aproximadamente 10%
de laboratorios clinicos ofrece resultados basados en sistemas de gestion de
servicios de calidad, lo que los convierte al 90% restante en laboratorios no

confiables al no utilizarlos segun ISO Tools (2021). Para el Instituto Nacional



de Calidad (2015) un 84% desconoce la norma de calidad y un 92% no usa
ningun servicio que permita certificar la evaluacion y ajuste constante de los

instrumentos o equipos que utiliza a diario.

El laboratorio fue creado por el espiritu emprendedor de un grupo de
jovenes bidlogos profesionales dando inicio a las operaciones de lo que hoy
es Laboratorio Clinico LENNYLAB, la empresa inicio sus actividades en enero
de 2008, en el distrito de teniendo como direccién Av. Ramon Castilla 602. En
la actualidad ofrece el servicio de analisis clinicos microbiologicos en dicho
distrito, en la actualidad viene siendo dirigido por la microbiéloga Toro Lazo
Maria Elena, la cual es la directora del laboratorio. secundado por dos jefes

de turno profesionales bidlogos especialistas.

El Laboratorio Clinico LennyLab brinda sus servicios a los pacientes
provenientes de consultorios privados u otros centros de salud. Los servicios
abarcan especialidades microbioldgicas y parasitolégicas; ofreciendo ademas
experiencia y un trato personalizado. Actualmente es el unico laboratorio con

una ubicacion privilegiada al estar ubicado en el centro del distrito.

El laboratorio trabaja en dos turnos: manana y tarde, siendo el turno
mas solicitado el turno de la mafana debido al caracter microbiolégico de sus
analisis y las pautas que el cliente para realizarse el examen, las cuales varian
dependiendo de cada examen. Atiende actualmente en promedio a 15
personas diarias en el turno manana en promedio y 6 personas en el turno
tarde. los cuales llegan con érdenes médicas que recomiendan una cantidad
variable de analisis, se tiene una utilidad neta aproximada de S/.120.00 soles
diarios, esto puede cambiar si se aumenta la oferta de analisis que se ofrecen.
Cuenta con la infraestructura basica para realizar analisis clinicos
microbioldgicos, habiendo levantado de manera exitosa las observaciones
realizadas por personal del Ministerio de Salud, lo cual ha permitido postular
como el unico laboratorio en el distrito para realizar pruebas que permitan la
deteccion de COVID -19. Se ha implementado un protocolo de atencion al
publico COVID siguiendo la norma propuesta por el Ministerio (Ministerio de
Salud del Peru, 2020).



Al consultar a los trabajadores sobre el plan estratégico manifestaron
que el plan no existe. Las operaciones diarias tanto que se realizan en la
empresa no siguen una estrategia en concreto, dichas operaciones son
tomadas teniendo en cuentas el comportamiento de ventas del dia anterior o
haciendo un analisis por parte del director del laboratorio quien la mayoria de
veces no tiene una comunicacion fluida con su personal. No tienen una vision,
mision y valores empresariales de la organizacion, lo cual lo consideraron
poco importante. En sintesis, no han realizado ningun tipo de estudio a nivel
gerencial que permita delimitar un conjunto de estrategias que los miembros

de la organizacion puedan seguir.

La presente investigacion esta debidamente justificada ya que el
laboratorio LennylLab actualmente no tiene un plan estratégico. Se debe de
tener en cuenta que el laboratorio en esta nueva normalidad debido a la
pandemia actual necesita implementar un conjunto de estrategias que
permitan ser una guia la organizacion a largo plazo, lo que afectara de manera
positiva en los atributos de calidad de los servicios clinicos prestados por el
laboratorio LennyLab. Ademas, se ha notado el interés por parte del personal
de que brinde una propuesta de un plan estratégico sabiendo ya de antemano
la importancia que tiene la implementacion de un plan como parte del proceso

de mejora del laboratorio.

En base a la problematica expuesta nos preguntamos la
implementacion de un plan estratégico para un laboratorio LennyLab Tuman

para el periodo 2022 al 2026 permitira mejorar la gestion de servicios clinicos?

Para ello se propuso como objetivo proponer un plan estratégico para
mejorar la gestion de servicios clinicos de apoyo al tratamiento en Tuman para
el periodo 2022 al 2026.

Se tuvo en cuenta diagnosticar la gestion de servicios clinicos, elaborar
el plan estratégico en base al analisis realizado y validar la propuesta del plan

estratégico realizado.



MARCO TEORICO

En Ecuador, la tesis de Reyes y Flores (2017), tuvo como objetivo
disefiar un plan estratégico para el laboratorio clinico del Hospital SOLCA de
Quito. La metodologia emplea un enfoque mixto, cuantitativo y cualitativo.
Siendo su investigacion descriptiva y propositiva. La poblacion y muestra
estuvo conformada por todo el personal del laboratorio. Estudio llega a la
conclusién que es importante establecer los componentes. Luego de
realizados los estudios de factibilidad se demostré que la implementacion del

plan estratégico es factible.

En Colombia, la tesis de Rojas (2017), tuvo como objetivo proponer,
disefiar e implementar el plan para Carvajal Laboratorios La metodologia
emplea un enfoque mixto, cuantitativo y cualitativo. Siendo su investigacién
descriptiva y propositiva. La poblacién y muestra estuvo conformada por todo
el personal del laboratorio. El investigador concluy6 que se debe llevar a cabo
el plan y socializar con el equipo de trabajo y personal del laboratorio lo que

permitié una mejora sustancial.

La tesis de Lino, Arce, Ojeda y Zevallos (2014), tuvo como objetivo
elaborar un plan para Tractor’s. La metodologia emplea un enfoque mixto,
cuantitativo y cualitativo. Siendo su investigacion descriptiva y propositiva. La
poblacién y muestra estuvo conformada por todo el personal del laboratorio.
en donde se realizo el estudio. Los investigadores concluyeron que la mayor
parte de las estrategias se relacionan con una mejora sustancial en la
propuesta comercial que es el punto débil de la empresa para mejorar y

sostener en el tiempo su competitividad.

La tesis de Arriola, Montalvo y Lara (2017), tuvo como objetivo realizar
un diagnostico y la elaboracion de un plan para el restaurante Hebron S.A.C.
Siendo su investigacion descriptiva y propositiva. La poblacion y muestra
estuvo conformada por todo el personal del laboratorio. La investigacion fue
transversal y descriptiva. Los investigadores concluyeron que la organizacién
debe implementar el plan estratégico lo que le permitira acercarse mas a su

vision.



Se debe de entender que el planeamiento estratégico es un proceso
continuo y dinamico que permite la implementacion de un conjunto de planes
operativos de vital importancia para que una determinada organizacion pueda
alcanzar los objetivos (Ciendua, Rivera y Salamanca, 2019; Universidad
Continental, 2019).

Segun el Laboratorio Clinico Salinas (2019), los analisis o examenes
de laboratorio clinico son una parte importante de los diagnosticos médicos
que permiten identificar diferentes patologias. Tomando como referencia los
resultados de éstos nos permitira establecer el tratamiento que se le debe de
dar al paciente, asi como el seguimiento del mismo ya sea realizando los
mismos analisis u otros que permitan verificar la efectividad del tratamiento
y/o en defecto tomar las medidas necesarias que permitan alcanzar el
bienestar del paciente, teniendo en cuentas ciertos parametros técnicos
(Centro Médico Biotest Medicina Integral, 2019).

Uno de los modelos de la calidad que nos permite la identificacion de
nuestras fortalezas y debilidades es el modelo de calidad EFQM definido por
la fundacién que lleva dicho nombre. Precisamente es la Fundacién Europea
para la Gestion de la Calidad, significado de las siglas EFQM en inglés. Esta
fundacion define el modelo EFQM de Calidad y Excelencia como via para la
autoevaluacién y la determinacion de los procesos de mejora continua en
entornos empresariales tanto privados como publicos. Tiene como conceptos
fundamentales de Excelencia utilizados como referencia por el modelo: afadir
valor a los clientes; crear un futuro sostenible; desarrollar la capacidad de la
organizacion; aprovechar la creatividad y la innovacion; liderar con vision
inspiracion e integridad; gestionar con agilidad; alcanzar el éxito mediante el
talento de las personas; y, mantener en el tiempo resultados sobresalientes
(EFQM, 2019).

Para Maderuelo (2002) las organizaciones modernas si quieren rendir
y ser competentes deben adaptarse a las necesidades previstas o no. Dentro
del sector uno de los métodos para afrontar los cambios organizacionales es

el propuesto por la European Foundation for Quality Management (EFQM) el



cual se fundamenta en el principio de Gestién de la Calidad Total, que basado
en un desarrollo de una autoevaluacion de las organizaciones como método
de mejora continua. Este modelo propone un repaso por todos los aspectos
que pueden determinar los resultados finales para identificar las areas que
deben ser potenciadas y aquéllas en las que se deben implantar acciones de
mejora. Hay experiencias exitosas de la aplicacion del modelo y destaca los
logros obtenidos, haciendo énfasis en el en lo que respecta al aprendizaje y

al compromiso con la Gestion de la Calidad Total en toda la organizacion.

Segun Ciendua, Rivera y Salamanca (2019), cuando una organizacion
realiza un plan estratégico mejora su nivel de desempefo de modo tal que
suele ser muy superior a aquellas que no lo hacen, las organizacion que tienen
un plan y, siguen la implementacion de la estrategia, tratan de este proceso
pueda coincidir en la medida de lo posible con su entorno realizando un
analisis aplicando diversas estrategias de evaluacion y analisis, lo que
permitira alinear su estructura y sus procesos internos con el fin de que se

realicen mejoras en su rendimiento.

Para ISO Tools (2015), un plan estratégico es una herramienta basica
de mejora continua una organizacion, este le permite expresar objetivos y
metas que la organizacion desee alcanzar. El objetivo del plan estratégico es
definir un camino para alcanzar dichos objetivos y sugerir la manera en que
se traduzcan en acciones que sean provechosas para la organizacion y

permitan su crecimiento.

Segun ISO Tools (2015), dentro de los elementos que debe tener un
plan es necesario que cuente al menos con una vision, misién, un analisis de
la empresa y su entorno, para alcanzar las metas planteadas en base a una
linea estratégica ya establecida. Cada linea estratégica esta compuesta de un
conjunto de planes de accién que dan origen a una estrategia definida.
También debe hacer referencia a un plan de evaluacion, que permite definir

el qué, el como y cuando evaluar, tanto el plan como su puesta en marcha.

Segun Martinez y Milla (2005), sefiala que para Porter la estrategia es

un conjunto de acciones que una organizacion hara énfasis para marcar una



diferencia que sea sostenible en el mercado, que la el caracter diferenciador
se dara en base a las actividades que se elijan y lo forma de como estas se

lleven a cabo.

Para Ruiz (2021) y el Centro Nacional de Planeamiento Estratégico
(2020), concuerdan en que la matriz de Interés Nacional permite determinar
el impacto del entorno en la organizacién. En ese sentido, Escrigas (2014)
afirma que los intereses nacionales son constantes en todas las naciones, si
desea construir una es necesario una clara definicion de estos intereses

comunes.

Segun Marifio (2019), afirma que la filosofia organizacional es un
conjunto de ideas que planteadas y adaptadas tienen como finalidad influir en
el buen funcionamiento de la organizacién mejorando de manera sustancial la
calidad del producto. Segun Jimenez (2010) la filosofia organizacional esta
compuesto de elementos que permiten definir el caracter duradero de una
organizacion, estos son en su mayor parte refieren a valores y propésitos de
la misma tienen a la misidbn como propdsito central y a la vision como una

visualizacion intensa de la mision.

Para Ruiz (2021), la matriz de evaluacién de factores internos permite
evaluar a la empresa internamente identificando por medio de una auditoria
interna las fortalezas y oportunidades de la organizacién. Sirve para conocer
las principales areas de la organizacion lo que permitira tener una vision clara
al inicio de la situacion de la organizacion. Para elaborar la matriz se debe:
realizar una lista de fortalezas y debilidades, asignar valores, clasificarlos y

determinar el valor ponderado.

Segun ISO Tools (2021), la norma ISO 9001 - 2015 en su clausula 4
nos indica que es necesaria una comprension y analisis del contexto de la
organizacion, para ello se deben definir los diversos componentes de la
organizacion y la manera en que afectan y se relacionan con la gestién de la
calidad, cultura, propédsitos y objetivos organizacionales, asi como las
caracteristicas de los productos ofertados, el mercado, los clientes, los

riesgos, las oportunidades y su relacién con el contexto de la organizacién.



También sefiala que para que el sistema de gestidén sea considerado de gran
calidad y eficiente, debe estar alineado con el plan de la organizacién tomando
en cuenta aquellos problemas que sean relevantes para llevar a cabo una

planificacion que permitan conseguir los objetivos.

Segun ISO Tools (2015), la matriz de la posicion estratégica y de
evaluacién de la accion posee regiones asociadas a estrategias diferentes;
cada una de estas esta asociada a caracteristicas que nos permiten obtener
una estrategia apta para la organizacion. Es representada por dos ejes uno
de los ejes referencia al ambiente interno de la organizacién y la otra al externo

de la organizacion.

Para Mariez (2018), la matriz de crecimiento se divide en cuadrantes
separados por ejes, vertical y horizontal, donde podemos ubicar la tasa de
crecimiento y cuota del mercado. Cada cuadrante representa diferentes tipos
de productos asociados una representacion particular. Para Mafiez (2018),
todas las empresas pueden tener productos de al menos un tipo. Hay
productos que venden mas (vaca), otros que es dificil de pronosticar sus
ventas (interrogantes). El propésito de esta matriz es analizar la oferta de
productos de la organizacion y situarlos en su respectivo cuadrante para poder

realizar un analisis estratégico respectivo.

El proceso estratégico, para D’Alessio (2015) es un esquema flexible,
que demanda recursos que nos servira para dotar una imagen del presente
de la organizacion, sirviendo como partida para el analisis de la situacion
actual. Estos recursos estan relacionados con elementos internos y externos
de la organizacion. El liderazgo estratégico y la cultura organizacional son
elementos base para iniciar de manera adecuada un proceso estratégico,

exitoso y proactivo, basado en un conocimiento profundo de la organizacion.

Para D’Alessio (2015), la cultura organizacional es un conjunto de
elementos relevantes propios o heredados en una organizacién, como
actitudes y comportamientos. Segun Valbuena, Morillo y Salas (2006), definen
el valor como el conjunto de creencias personales o en sociales ante una

conducta contraria. Para elaborar la cultura organizacional es importante un



examen de la cultura actual, de los valores del equipo de trabajo, de los

supuestos operacionales y de los interesados.

Los valores de la compaiia se organizan y codifican centrados en su
filosofia operacional teniendo enunciados filoséficos claros, algunas toman
como base lo expresado por Mars Incorporated (2014), contienen oraciones
cortas relacionadas a la calidad, asociaciones y liderazgo, haciendo énfasis
en el rol del consumidor para la organizacion sin perder de vista la relacion

calidad precio.

Segun la Contraloria General de la Republica (2019), el cédigo de ética
es un instrumento normativo que regula la ética que debe regir en una

organizacion.

El analisis PESTEL segun Jaramillo (2017), es una herramienta que
nos posibilita estudiar los factores del entorno macro operativo de la
organizacion. PESTEL es un acronimo de factores que varian segun la
naturaleza del negocio de la organizacion. El analisis sectorial utilizando el
concepto de Porter (2012), vamos a conseguir informacion sobre el sector que
permitira definir las barreras en el sector, productos sustitutos, leyes,

competencia, tendencia y potencial del negocio y otros.

El andlisis sectorial utilizando el concepto de Porter (2012), vamos a
conseguir informacion sobre el sector que permitira definir las barreras en el
sector, productos sustitutos, leyes, competencia, tendencia y potencial del

negocio y otros.

Para Barroeta (2021), la matriz de factores externos nos permite
obtener informacion de aquellos factores externos que impactan en la
organizacion en su desarrollo, teniendo como objetivo la creacién de un
conjunto de oportunidades que podrian ser aprovechadas. Para ello esta
matriz debe limitarse a dimensiones relevantes que permitan la generacion de
estrategias utiles ajustadas a la realidad en la toma de decisiones. Para su
elaboracién es necesaria la ponderacion de estos factores, asignarles un valor

para determinar su valor (Mintzberg, 2018).



Para Cepeda (2019), la matriz de perfil competitivo es una herramienta
visual de analisis interno de la organizacion, toma como referencia las fuerzas
y debilidades de esta. Para su elaboracion se incluyen factores claves amplios
y cuestiones externas e internas. Afirma D’Alessio (2015) que esta matriz
permite evaluar la competitividad de la competencia siendo tomados en la

elaboracién sélo como referencia.

El Modelo AMOHFIT, para D’Alessio (2015) es una herramienta de

analisis del entorno de areas funcionales y operativas de la organizacion.

Segun D’Alessio (2015), la matriz de intereses en una con la cual
herramienta podremos precisar los intereses comunes y opuestos del
mercado competitivo. Los intereses organizacionales son conclusiones
basadas en la organizacion, comunes y opuestos, que se intenta alcanzar
para tener éxito. Para ellos estos fines deben de contrastarse con la

competencia (Mintzberg, 2018).

Para Orozco (2011), la matriz de la posicion estratégica y la evaluacion
de la accion, es una herramienta que indica la caracteristica de la estrategia
mas adecuada para la organizacion. se representa por dos ejes cada una con
dimensiones externas e internas, sumando cuatro factores determinantes mas
determinantes de la posicidon estratégica que debe prepararse en la medida

de lo posible en base a datos estructurados.

Segun la Universidad Internacional de La Rioja (2021), la matriz Boston
Consulting Group o de crecimiento y participacion es un instrumento principal
del marketing estratégico que desarrollan las organizaciones. Nos permite
realizar un analisis del beneficio de los productos facilitando la deteccion de
aquellos mas rentables para determinar las mejores estrategias de venta.
Segun Manez (2018) es una herramienta de analisis del negocio que consiste
en un analisis exhaustivo de la oferta de la organizacién en base al crecimiento

y su participacién en el mercado.

Segun Espinosa (2016) la matriz de Ansoff, o matriz producto mercado,

es una herramienta que nos muestra la direccidn estratégica en la
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organizacion con metas claras de crecimiento. Vincula la oferta con los
mercados en base a un criterio actual. Al final se obtiene informacién con la
mejor opcidn que la organizacion debe seguir en un futuro en base a las metas

de crecimiento ya establecidas.

Para Espinosa (2016), la finalidad de la Matriz de Ansoff, es ayudar en
la toma de decisiones respecto al desarrollo y crecimiento estratégico de la
organizacion. Los cuadrantes corresponden a estrategias de crecimiento,
mientras que uno corresponde a una estrategia de diversificacién. Toda
organizacion debe realizar las opciones de expansion antes de abordar una
estrategia de diversificacion. La matriz Cuantitativa de Planeacién Estratégica
forma parte de la etapa de decision, permite comparar las alternativas
estrategias propuestas en el analisis FODA y determinar cual se ajusta mejor

al estado de situacion.

Para D’Alessio (2015), es importante las estrategias retenidas después
de la MCPE con dos filtros: los criterios de Rumelt y aquellos aspectos éticos
que podrian vulnerarse cuando se implementen las estrategias. Para Cam, Di
Tolla, Fernandez, y Palomino (2012) luego de calificar las estrategias por
atractivo se debe realizar una evaluacion final en la etapa de decision con los
cuatro criterios propuestos en la Matriz de Rumelt: consistencia; consonancia;
ventaja y factibilidad. La auditoria de ética permite la verificacion de las
estrategias escogidas para que éstas no violen o vulneren aspectos

relacionados a los derechos vy la justicia.

Para D’Alessio (2015), en la matriz de decision todas las estrategias
generadas en la etapa de emparejamiento, por medio del uso de diversas
matrices estratégicas todas las matrices deben ser reunidas que permiten
verificar las repeticiones de cada una de ellas con el objetivo de repetir
aquellas que se repitan con mas frecuencia para poder seleccionarlas.

Segun D’Alessio (2015), los objetivos de largo plazo deben estar
basados en resultados de la organizacion que se espera alcanzar después de
haber implementado aquellas estrategias externas especificas recogidas, las

cuales nos deben conducir hacia una visidon en comuUn establecidas con
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anterioridad esta dependera de factores que afectan a la organizacion directa
o indirectamente. Se recomienda trabajar con dos horizontes de tiempo, uno
cercano y uno lejano. Los objetivos de largo ayudan durante el desarrollo de
aquellas actividades que estan relacionadas directamente con la planificacion,
siendo base para el disefio y la mejora de sus procesos y/o las actividades; lo
que permitira fijar un rumbo claro; conseguir una mejor colaboracion entre las
organizaciones Yy, desarrollar estandares para mejorar los controles y las
evaluaciones en la organizacion. Estos son necesarios en todos los niveles
de la organizacion y estan asociados a areas de resultados clave,

constituyendo medidas de desempeiio.

Segun Mintzberg (2018), el area de recursos clave es un area de la
actividad de la organizacion en la que el negocio debe estar caracterizado por
la excelencia al satisfacer las necesidades de los clientes, ganar a la

competencia cumpliendo todos los objetivos de los interesados.

Los objetivos de corto plazo a un periodo de tiempo muy corto, entre
uno y dos afios, deberian estar considerados como metas a alcanzar. Dichos
objetivos deben estar limitados por un periodo de tiempo cercano (D’Alessio,
2015).

Para D’Alessio (2015), el punto de inicio de todo plan estratégico es la
realizacion de un analisis actual de la organizacion el cual sera el componente
principal para el proceso estratégico, luego se debe realizar un analisis del
entorno el cual culminara con el disefio de las matrices respectivas. Lo cual
daran como resultado una serie de estrategias en matriz de decision, lo que
permitira obtener un conjunto de estrategias que previa evaluacion se

seleccionan las que conduzcan a la organizacion a un futuro deseado.

Segun ISO Tools (2016), para que se lleve a cabo una planificacion
eficaz, la empresa debe entender: su estado, lo que quiere conseguir y la
estrategia para ello es necesaria la realizacion de un analisis FODA. El analisis
se centra en identificar todos los factores internos y externos que pueden

afectar al rendimiento futuro de cualquier negocio.
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La implementacion de un plan estratégico brinda un serie de beneficios
entre las cuales tenemos el que nos permita obtener una vision estratégica de
la organizacion, la posibilidad de entender el entorno, generando un enfoque
basados en objetivos con un horizonte de tiempo de largo plazo el cual sera
de una gran importancia estratégica para el futuro de la organizacion,
permitiendo establecer y mantener un comportamiento proactivo frente a los
diversos elementos del entorno, identificando los de elemento de caracter
externo de los elementos internos (Reyes y Flores, 2017; Ciendua, Rivera y
Salamanca, 2019).

La Organizacion Panamericana de la Salud (2010), define a la gestion
de servicio como aquellas acciones que, coordinadas permiten orientar al
logro de objetivos de manera eficaz y eficiente. Es un proceso integral que nos
permite planificar, organizar, ejecutar y controlar la coordinacion de todos los
recursos disponibles en una organizacion para el logro de las metas y

objetivos.

Para Kowalkowski (2011), el servicio no es algo que la pueda brindar
so6lo el area de ventas o de atencién al cliente es una funcién transversal a
toda la organizacion para ello se debe tener un concepto holistico de la funcion
de servicio lo cual permitira hallar aquellos elementos necesarios para una

estrategia de diferenciacion en servicios y generar mas y mejores ingresos.

Segun Rojas, Bejarano y Marin (2016), la diferenciacién de servicios
puede ser contemplada como fuente de ventajas competitivas cuando se

considera un proceso multifactorial.

Al ofrecer un servicio que sea parecido a otros el cliente podria
decidirse por otro servicio similar, ya que el servicio tendria caracteristicas

muy similares al nuestro.

Una estrategia de diferenciacion de servicios debe basarse en que los
servicios ofrecidos por la organizacion se diferencien de los otros porque estos

deben estar orientados a la calidad (ISO Tools, 2015).

13



3.1.

3.2.

METODOLOGIA
Tipo y diseiio de investigacion

Se ha llevado a cabo un tipo de investigacion descriptiva y propositiva.
Segun Caballero (2014), en una primera parte suele ser basica. La
investigacion fue descriptiva porque se analizo la problematica de la gestion
de servicios clinicos en el laboratorio LennyLab basados en el analisis de la
situacion actual de la empresa. También es propositiva, ya que se elaboro una
propuesta de plan estratégico para la gestion de los servicios clinicos en el
laboratorio LennyLab Tuman. Segun (Hurtado, 2015), la propuesta tiene la
finalidad de dar una solucién al problema existente: la gestion de servicios
clinicos en el laboratorio LennyLab de Tuman. El disefio segun su propésito
es no experimental, no existid la intencion de manipular las variables de
estudio; los fendmenos estudiados fueron observados en su ambiente natural

para su respectivo analisis (Dzul, 2013).

Figura 1

Disefio de investigacion
MUESTRA OBSERVACION DE LA PROPUESTA
VARIABLE DEPENDIENTE (PLAN ESTRATEGICO)

!

TEORIAS QUE FUNDAMENTAN

Nota: Disefio de investigacion no experimental tomado de (Dzul, 2013).

La investigacién segun su propdsito también fue de corte transversal,
hemos analizado y estudiado al inicio de la investigacién los datos de las
variables recogidas en un lapso de tiempo sobre la muestra ya establecida
(LIFEDER, 2020). Se propone implementar un plan en un periodo de tiempo
del 2022 al 2026.

Variables y operacionalizacion

Variable independiente: el plan estratégico. Para Mintzberg (2018) la

estrategia es un plan que integra metas y politicas mas importantes de una
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3.3.

organizacion estableciendo acciones que la organizacion debe realizar. Una
buena formulacion ayuda a ordenar y asignar los recursos para poder
enfrentar a la competencia. Para Lana (2008) un plan estratégico es una
herramienta de gestion que guiara al administrador con una vision clara y
precisa de su negocio y de su entorno. Esto ayudara en el desempefio de sus
actividades y en el logro de sus objetivos. Se han tomado en cuenta los
siguientes indicadores. impacto, eficiencia, desempefio presupuestario,

calidad y eficiencia.

Variable dependiente: la gestidén de servicios. Segun Badenes & Oltra
(2012) la gestion de servicios consistiria en planificar, organizar, dirigir y
controlar servicios. La gestion de servicios consiste en administrar los
servicios. Para esta variable se han tomado en cuenta los siguientes
indicadores. empatia, elementos tangibles, fiabilidad. Para Barreiro (2019) la
gestion en salud debe estar conformada herramientas que nos permitan

mejorar la gestion de servicios de salud y orientarlos a un servicio de calidad.

La gestion de servicios para Rojas, Bejarano, y Marin (2016), es una
oferta de servicios, que unido a un conjunto de productos y servicios
complementarios componen la oferta. Para Kowalkowski (2011) afirma que es
una funcion transversal a toda la organizacion, puede tener componentes
fuera de ella y la forma de entender lo que sucede es mediante un concepto

holistico de la funcion.
Poblacion, muestra y muestreo

Segun Toledo (2016), la poblacion de la investigaciéon es el conjunto
total de individuos con caracteristicas comunes observables en un
determinado tiempo y espacio que permitira el analisis del problema. Tiene la
caracteristica de que puede estudiarse, medirse y cuantificarse. En nuestro
caso son los cinco trabajadores del laboratorio LennyLab. La muestra segun
Toledo (2016), es una parte de la poblacion, una parte representativa de la
poblacién. Para el estudio realizado se ha tenido en cuenta a todo el personal

del Laboratorio Clinico LennyLab.
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3.4.

3.5.

El muestreo para Toledo (2016), nos permitié identificar la poblacién
representativa del estudio, en nuestro caso la poblacion es la misma que la

muestra, teniendo un caracter por conveniencia y no probabilistico.
Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica utilizada fue la encuesta y como instrumento a desarrollar el
cuestionario. Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), un cuestionario
esta conformado por un conjunto de preguntas respecto a un conjunto de
variables a medir en la investigacion y congruentes con el planteamiento del

problema e hipotesis (Matas, 2018).

Se utilizé un cuestionario de preguntas adaptado de la Universidad
Politécnica de Madrid (2006) siguiendo el modelo de calidad propuesto por

EFQM (2019) que nos permitié realizar el analisis interno de la organizacion.

Segun Escobary Cuervo (2008), el juicio de expertos es un método que
permite la validacion basada en una opinidbn que un conjunto de personas
reconocidas como expertas las cuales pueden informar, dar un juicio y valorar
el cuestionario. También se utilizé el método del alfa de Cronbach que segun
Oviedo y Campo (2005) para medir la consistencia del instrumento y obtener

una validez basada en una correlacion de items.
Procedimientos

Como primer paso se solicitdé una reunion con los representantes de la
empresa informandoles sobre la finalidad de la investigacién y se comunicé al
personal. Luego se elabor6é el cuestionario utilizando el editor de texto
Microsoft Word 2019 por medio del cual se obtuvo el analisis interno del
Laboratorio Clinico LennyLab. Se procedio a la validacion de los instrumentos
por medio de un juicio de expertos en el tema, los maestros Jimmy Willer Maco

Elera y Luis Alberto Jave Mendoza.

Se procedid a su posterior aplicacion utilizando una herramienta
gratuita Google Forms. Los datos obtenidos fueron procesados utilizando un

software denominado Microsoft Excel 2019 para organizar de manera
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3.6.

3.7.

adecuada la informacion obtenida. Se realizé un andlisis de la situacion actual
del sector de la organizacion. Luego se procedid a la realizacién de las
diversas matrices estratégicas lo la elaboracidon la propuesta de filosofia
organizacion y un plan estratégico para el Laboratorio Clinico LennyLab en un
periodo 2022 al 2026.

Se tuvo en cuenta realizar el diagnéstico de la gestion de servicios
clinicos, elaborar y validacion de la propuesta del plan por los doctores Pepe
Humberto Bustamante Quintana y Jimmy Willer Maco Elera. Se informo de los
resultados y las recomendaciones de la investigacion realizada al personal del

Laboratorio Clinico LennyLab.
Métodos de analisis de datos

Para la realizacion del analisis de la informacién se hizo uso un estudio
estadistico descriptivo de los datos, pues se utilizaron tablas de frecuencia
para cada una de las preguntas planteadas con su posterior elaboracion de
tablas resumen lo que permiti6 una mejor lectura, analisis y visualizacion de

los resultados bajo los estandares solicitados por la universidad.
Aspectos éticos

En este punto se tomd en cuenta los aspectos éticos mencionados por
la Universidad César Vallejo (2017) en su cddigo de ética se considerd: la
honestidad y objetividad durante todo el proceso de la investigacion, se
escucharon las opiniones del personal teniendo siempre una actitud de
apertura y respeto. Se buscé el bienestar de la organizaciéon ya que uno de
los objetivos de la investigacion es la realizacion de un plan para el Laboratorio
Clinico LennyLab. Se tuvo también en cuenta el consentimiento informado a
lo largo de toda la investigacion e informandoles de la finalidad, las
conclusiones y recomendaciones. La participaciéon de la poblacion en el
estudio se realizé de manera voluntaria, virtual y consentida. Se brindaron las
facilidades a la universidad para que este trabajo de investigacién sea
publicado y difundido bajo un consentimiento escrito. Se citaron de manera

correcta las referencias bajo este estandar propuesto por Normas APA (2021).
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RESULTADOS

Para Teniendo en cuenta la variable dependiente: Gestion de servicios,
se ha tenido en cuesta las siguientes dimensiones: Empatia, Elementos

Tangibles, Fiabilidad y Seguridad.

Se deben tener en cuenta las siguientes dimensiones: Impacto,
Eficiencia, Desempeno presupuestario, Calidad, Eficacia, Empatia,
Elementos tangibles, Fiabilidad y Seguridad, cada una de ellas con su
respectivo indicador para lo cual se tenido en cuenta una de ella (Maderuelo,
2002). Los resultados obtenidos en el camino anterior nos permitieron recoger
las diferentes opiniones de las personas sobre los aspectos internos y

externos de la organizacion (EFQM, 2019).

Para ello se han elaborado las respectivas tablas para cada uno de los
indicadores los cuales nos permitira dar inicio al diagndstico situacional del

Laboratorio Clinico LennyLab.

En lo que respecta a la dimensién Impacto se ha tenido en cuenta el
indicador Politica y Estrategias, se detallan los resultados porcentuales en la

siguiente tabla.

Tabla 1

Indicador Politica y Estrategia

Alternativas %
Totalmente en desacuerdo 0%
En desacuerdo 81%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0%
De acuerdo 19%
Totalmente de acuerdo 0%

Total 100%

Nota 1: Detalle porcentual del Indicador Politicas y Estrategias.
Aproximadamente un 80% de los encuestados opina que el Laboratorio
Clinico LennyLAB no toma en cuenta al personal del laboratorio para

conseguir los objetivos que se desea, ademas manifiestan que existe
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deficiente comunicacion entre los miembros del personal y los responsables
de cada turno.

En lo que respecta a la dimension Eficiencia se ha tenido en cuenta el

indicador Personas, se detallan los resultados porcentuales en la siguiente

tabla.
Tabla 2
Indicador Personas
Alternativas %
Totalmente en desacuerdo 0%
En desacuerdo 81%
Ni de acuerdo; Ni en desacuerdo 0%
De acuerdo 19%
Totalmente de acuerdo 0%
Total 100%

Nota 2: Detalle porcentual del Indicador Personas
Aproximadamente un 80% de los encuestados opina que el Laboratorio
Clinico LennyLAB no toma en cuenta al personal del laboratorio para
conseguir los objetivos que se desean, ademas manifiestan que existe una

falta de comunicacion entre el personal y los responsables de cada turno.

En lo que respecta a la dimension Desempefio Presupuestario se ha

tenido en cuenta el indicador Recursos y Alianzas.

Tabla 3

Indicador Alianzas y Recursos

Alternativas %
Totalmente en desacuerdo 0%
En desacuerdo 81%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0%
De acuerdo 19%
Totalmente de acuerdo 0%

Total 100%

Nota 3: Detalle porcentual del Indicador Alianzas y Recursos

Aproximadamente el 80% de encuestados opina que el Laboratorio

LennyLAB no aprovecha ni usa adecuadamente todos sus recursos y no ha
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aprovechado también las alianzas con otras personas u organizaciones. No
hay un control adecuado que permitan saber adecuadamente de qué manera
se usan los recursos del laboratorio, se han dado casos en que no se han
podido realizar examenes de laboratorio debido a la falta de recursos debido

a la falta de material y/o de reactivos.

En lo que respecta a la dimension Calidad se ha tenido en cuenta el

indicador Liderazgo.

Tabla 4

Indicador Liderazgo

Alternativas %
Totalmente en desacuerdo 45%
En desacuerdo 40%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0%
De acuerdo 15%
Totalmente de acuerdo 0%

Total 100%

Nota 4: Detalle porcentual del Indicador Liderazgo
Aproximadamente un 95% de los encuestados nota que los directivos
del Laboratorio Clinico LennyLAB no estan claramente implicados en el reto

de la Calidad, entendida como mejora continua.

En lo que respecta a la dimension Eficacia se ha tenido en cuenta el

indicador Procesos.

Tabla 5
Indicador Procesos
Alternativas %
Totalmente en desacuerdo 18%
En desacuerdo 54%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0%
De acuerdo 25%
Totalmente de acuerdo 4%
Total 100%

Nota 5: Detalle porcentual del Indicador Procesos
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Aproximadamente un gran porcentaje de los encuestados opina que el
Laboratorio Clinico LennyLAB no tiene bien estructurada su actividad y sus

principales procesos no han sido analizados ni mejorados.

En lo que respecta a la dimension Empatia se han tenido en cuenta los

indicadores Resultados con los clientes y Resultados con el Personal.

Tabla 6

Indicador Resultados con los Clientes

Alternativas %
Totalmente en desacuerdo 25%
En desacuerdo 44%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0%
De acuerdo 31%
Totalmente de acuerdo 0%

Total 100%

Nota 6: Detalle porcentual del Indicador Resultados con los clientes
El 79%de los encuestados opina que el Laboratorio Clinico LennyLAB
no conoce las opiniones de sus clientes, nunca se ha realizado una encuesta
de satisfaccion a los clientes no pudiendo saber cual es la percepcion de éstos

sobre su percepcion de la calidad del servicio recibido.

Tabla 7

Indicador Resultados con el Personal

Alternativas %
Totalmente en desacuerdo 20%
En desacuerdo 55%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0%
De acuerdo 25%
Totalmente de acuerdo 0%

Total 100%

Nota 7: Detalle porcentual del Indicador Resultados con el Personal

Aproximadamente un gran porcentaje de los encuestados opina que el

Laboratorio Clinico LennyLAB no toma en cuenta a sus trabajadores.
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En lo que respecta a la dimensién Elementos tangibles se han tenido

en cuenta al indicador Resultados sobre la Sociedad.

Tabla 8

Indicador Resultados con la Sociedad

Alternativas %
Totalmente en desacuerdo 20%
En desacuerdo 55%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0%
De acuerdo 25%
Totalmente de acuerdo 0%

Total 100%

Nota 8: Detalle porcentual del Indicador Resultados con la Sociedad
Aproximadamente un gran porcentaje de los encuestados opina que el
Laboratorio Clinico LennyLAB no conoce las opiniones de la sociedad que le

rodea.

En lo que respecta a las dimensiones Fiabilidad y Seguridad se han

tenido en cuenta al indicador Resultados Globales

Tabla 9

Indicador Resultados Globales

Alternativas %
Totalmente en desacuerdo 20%
En desacuerdo 55%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0%
De acuerdo 25%
Totalmente de acuerdo 0%

Total 100%

Nota 9: Detalle porcentual del Indicador Resultados Globales
Aproximadamente un gran porcentaje de los encuestados opina que el
Laboratorio Clinico LennyLAB no consigue los resultados que se ha propuesto

y éstos no mejoran continuamente.
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DISCUSION

Sabiendo de antemano las opiniones de los integrantes del Laboratorio
Clinico LennyLab sobre los puntos fuertes, débiles, oportunidades y amenazas
de la organizacion se puedan generar discutir los resultados siguiendo el modelo
propuesto por la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad La mejora
continua a menudo va asociada con las metodologias de procesos, proporciona
informacion, medicién y retroalimentacion continua sobre el desempefio del

proceso para impulsar la mejora en el desempefio del proceso (EFQM, 2019).

En lo que respecta a la dimension Impacto ,se ha tenido en cuenta el
indicador Politica y Estrategias, el Laboratorio LennyLAB no sabe a donde va y
no tiene claro qué es lo que debe hacer para llegar cumplir sus compromisos no
tiene definidas de manera clara las politicas y estrategias que los miembros de
la organizacion deben seguir para poder brindar un servicio con un nivel minimo
de calidad (Badenes y Oltra, 2012).

En el laboratorio LennyLab, no existe una estandarizacién de politicas de
calidad en lo que respecta a las operaciones propias del Laboratorio, esto ya es
parte de los procesos internos caracteristicos de un laboratorio, el personal
calificado del laboratorio maneja estos estandares de manera cotidiana y tienen
siempre presente la obligatoriedad de darles cumplimiento para que los servicios
clinicos sean realizados de manera confiable ya que, si no fuera asi incidiran de
manera directa en el diagndstico del cliente. Se han creado protocolos para la
atencion de los clientes acorde con las medidas propuestas por el gobierno
central (Wiley Online Library, 2020). También se ha creado un plan para el
tratamiento y gestidn de residuos sélidos desde el afio 2020. El laboratorio en la
actualidad esta ubicado en una zona céntrica del distrito de Tuman desde el inicio

de sus operaciones.

En el laboratorio LennyLab, se han detectado que no se ha definido ni se
ha intentado definir una mision y visién del laboratorio, no incluye dentro de sus
planes operativos las opiniones de su personal y de sus clientes, en sus planes
operativos no incluyen lineas estratégicas, no incluye en su relacion respecto al

servicio politicas y estrategias de gestion (Lana, 2008).
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En lo que respecta a la dimension Eficiencia se ha tenido en cuenta el
indicador Personas, el Laboratorio LennyLAB no puede contar plenamente con
el personal que trabaja en el mismo, para conseguir la oferta de un servicio de
calidad (Centro Médico Biotest Medicina Integral, 2019).

La direccion del Laboratorio LennyLab, tuvo conocimiento de la
importancia de crear medios de comunicacion con lo cual ha mostrado un interés
de buscar un experto para que pueda crear los medios de comunicaciéon
adecuados para poder contar de manera plena con su personal, los cuales
permitiran aumentar el nivel de compromiso y responsabilidad del personal.
Cuentan con personal calificado y con gran experiencia en el rubro, todos ellos

debidamente calificados y certificados.

En el Laboratorio LennyLab, no existe una politica de personal como tal,
siendo un emprendimiento familiar la direccién no creyd conveniente en definir
meétodos adecuados de gestion del talento, no existe canales de comunicacion
para que el personal conozca y acepte los criterios de calidad minimos en el
trabajo diario, no se han encontrado canales adecuados de comunicacion para
que el personal proponga la incorporacion de mejoras y que se sientan mas
auténomos en sus decisiones que les correspondan su respectiva funcion, no
hay un buen nivel de comunicacién entre el personal y la direccidén lo que
ocasiona que el personal no se sienta informado y sus opiniones no sean
valoradas adecuadamente (EYOUEL, 2020).

En lo que respecta a la dimension Desempefio Presupuestario se ha
tenido en cuenta el indicador Recursos y Alianzas, no utiliza de forma 6ptima

todos sus recursos y las posibilidades de establecer alianzas.

La direccidén del Laboratorio LennyLab ha creado alianzas con otros
laboratorios que ofrecen servicios mas complejos para que estos puedan ser
tercerizados lo que permite ofrecer servicios mas complejos a sus clientes,
actualmente cuentan con convenios con dos laboratorios de la ciudad de
Chiclayo los cuales por medio de convenios brindan sus servicios a precios
madicos al laboratorio. Como parte de la politica del plan para el tratamiento y
gestion de residuos sdlidos se dio la contratacién de una empresa que brinda el
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servicio al Laboratorio LennyLab que se encarga de dar el tratamiento respectivo

a estos residuos.

En el laboratorio LennyLab no existe un enfoque para la gestion de
recursos economicos que respondan a una politica y estrategia de manera
conjunta con valores criterios de calidad, no se recopila informacion suficiente de
manera periddica y constante a fin de que pueda ser utilizada para la toma de
decisiones, no existe una gestidbn Optima de medios materiales y del
conocimiento del personal para poder mejorar los servicios que ofrece el

Laboratorio.

En lo que respecta a la dimension Calidad se ha tenido en cuenta el
indicador Liderazgo, se nota de manera clara que los directivos del Laboratorio
LennyLAB no estan claramente implicados en el reto de la Calidad, entendida

como un proceso de mejora continua.

En el laboratorio LennyLab existe un compromiso personal de todo el
personal definir y revisar las lineas estratégicas y la cultura de la calidad, en base

al concepto de mejora continua.

En el Laboratorio LennyLab los directivos no aseguran el buen
funcionamiento de una estructura organizativa y un adecuado sistema gestion
de procesos que facilite el trabajo del personal, el personal del laboratorio
demuestra muchas veces hacia los clientes comportamientos y acciones que no
permitan cultivar una buena imagen para el Laboratorio LennyLab, las relaciones
entre los directivos y personal del laboratorio mayormente no son positivas ya
que no se reconoce el esfuerzo laboral del personal, los directivos no se
preocupan por las relaciones externas del laboratorio debido a que no existen

los debidos canales de comunicacion.

En lo que respecta a la dimension Eficacia se ha tenido en cuenta el
indicador Procesos, segun lo manifestado por el personal el laboratorio
LennyLab no tiene bien estructuradas sus actividades y, sus principales

procesos no han sido analizados ni tampoco mejorados.
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En el laboratorio LennylLab existe el interés y el compromiso para dar inicio
a la implementacion de revisar los procesos y realizar las mejoras de la gestion
orientados a la mejora continua, a partir del analisis de la informacién de los

clientes del laboratorio.

El laboratorio LennyLab no tiene bien definidos sus objetivos enfocados al
conocimiento y capacidades que los clientes deben tener al prestar el servicio,
el servicio no es coherente con los objetivos de atencion y servicio al cliente y
con los perfiles de un servicio de calidad, no existe una revision y actualizacion
de procesos de manera regular y sistematica, los métodos y las técnicas
utilizadas en los procesos de atencion y de servicio al cliente no permiten la
consecucion de los objetivos de un servicio de calidad, el Laboratorio no dispone
de al menos un Plan de Accion que permita orientar al cliente a lo largo del
servicio y no controla el grado de aplicacion de las normas establecidas y

tampoco un método para valorar su eficacia.

Teniendo en cuenta la variable dependiente: Gestidn de servicios, se ha
tenido en cuenta las siguientes dimensiones: Empatia, Elementos Tangibles,
Fiabilidad y Seguridad (Escobar, 2008; Matsumoto,2014).

En lo que respecta a la dimension Empatia se han tenido en cuenta los
indicadores Resultados con los Clientes y Resultados con las Personas, muy
importantes porque mientras una permite valorar al cliente el otro nos permitira
valorar el entorno y el modo como el Laboratorio LennyLab juega su rol en la

sociedad.

Con respecto al indicador Resultados con los clientes, el laboratorio
LennyLab no conoce las opiniones de sus clientes ya que no se han realizado
encuestas a los clientes no teniendo conocimiento del nivel de satisfaccién y de
experiencia del cliente, el que sea un negocio pequefio no lo exime de realizar

este tipo de encuestas.

El laboratorio LennyLab tiene la intencién de crear encuestas que
permitan medir el nivel de satisfaccion con el servicio no sélo a nivel de clientes

sino también en los diferentes laboratorios cercanos al distrito lo que le permitira
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tener una idea de los aspectos positivos y negativos de los servicios que estos

ofertan.

El Laboratorio LennyLab no mide de manera periddica el grado de
satisfaccion de clientes de, al no realizar ningun tipo de levantamiento no puede
medir el grado o nivel de satisfaccion de sus clientes de manera periddica
utilizando indicadores esto le permitiria analizar su rendimiento de manera en un
determinado periodo de tiempo también le permitiria comparar los resultados de
sus indicadores con los de otros laboratorios esto implica que no se hayan fijado
estandares de referencia que le permitan determinar objetivos a alcanzar a nivel

de encuesta y de indicadores.

En lo que respecta a la dimension Empatia también se ha considerado en
esta dimension el indicador Resultados con el Personal, el Laboratorio LennyLab
no toma en cuenta las opiniones de su personal, desde el inicio de sus
actividades no ha aplicado una entrevista o encuesta. La direccion del
Laboratorio LennyLab, al tomar conocimiento de la importancia que tiene el medir
de alguna manera el ambiente laboral ha mostrado un interés por desarrollar el

instrumento apropiado que le permite evaluar su ambiente laboral.

La direccion del Laboratorio LennyLab, no mide de manera sistematica y
periddica mediante instrumentos apropiados: la percepciéon del personal
respecto al clima laboral y el entorno de trabajo; tampoco dispone de un sistema
de indicadores que permita medir el grado de satisfaccion y de motivacion de las

personas.

En lo que respecta a la dimension Elementos tangibles se han tenido en
cuenta al indicador Resultados sobre la Sociedad, la direccién del laboratorio no
conoce la opinion y el rol que juegan los diferentes agentes sociales del distrito.
La direccion del Laboratorio LennyLab, no tiene un programa activo y organizado
de relaciones con los agentes sociales el cual le permita conseguir una presencia

clara y decisiva en el distrito.

En lo que respecta a las dimensiones Fiabilidad y Seguridad se han tenido

en cuenta al indicador Resultados Globales, el personal no consigue los
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resultados que se ha propuesto y no se aprecia una mejora en términos
generales. El laboratorio LennyLab tiene una clientela ya habitual, el personal
manifestd que tienen clientes que vienen desde hace muchos afios y
recomiendan el laboratorio lo que lo que posicioné como el unico laboratorio que
en tiempos de pandemia brindando resultados confiables. En el laboratorio
LennyLab, no se mide de manera eficaz mediante un sistema de indicadores los
procesos propios del laboratorio lo que no permite analizar ni comparar los
procesos de manera interna relacionando o externa no se puede comprar la

eficiencia de los procesos claves con los recursos utilizado en dicho proceso.

Segun lo propuesto por Caballero (2014) y Chikwama (2016) para el
disefio de la propuesta se deben usar herramientas y si se cree conveniente
adaptarlas, para ello se debe tener en cuenta la realidad, los objetivos y las
variables de nuestra investigacién. En nuestra investigacion como eje principal
de se elaboraron las correspondientes matrices estratégicas que permitieron
obtener las estrategias para el laboratorio basados en las variables plan
estratégico y gestion de servicio, para ello se tuvo en cuentas el analisis inicial
de los indicadores establecidos al inicio de la investigacion basados en el modelo
adaptado de la Universidad Politécnica de Madrid (2006) nos permitié realizar el

analisis inicial del laboratorio Clinico LennyLab.

Para Escobar (2008) y Matsumoto, (2014) la validacion de la propuesta
debe ser sometido al analisis del juicio de expertos en el tema los cuales validan
usando diversos criterios, basados en estandares que pueden ser adaptados
incorporando. En lo concerniente a la validacion, es necesario sefialar que, de
acuerdo al criterio y juicio de distintos expertos, puede afirmarse que, el plan de
Plan estratégico para la gestién de servicios clinicos en el Laboratorio LennyLab
Tuman, fue validada por el criterio de especialistas, quienes senalaron que, el
plan de mejora propuesto en la presente investigacion, va en concordancia con
distintos criterios que le brindan consistencia, tales como validez, fiabilidad,
aplicabilidad, contextualizacién y pertinencia, ello permite afirmar que, el plan de
mejora se encuentra en el mismo sentido del problema, objetivo e hipotesis de

la presente investigacion.
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VL.

CONCLUSIONES

1.

La propuesta ha permitido la creacion de un marco que permitiera al
Laboratorio Clinico LennyLab definir su mision y vision de la organizacion lo
que permitira mejorar la gestion de los servicios clinicos. La estrategia tiene
un gran sentido de la direccion siendo el pilar de la planeacion estratégica
con una comprension integral del Laboratorio Clinico LennyLab, permitira
integrar los esfuerzos que les permitan consolidar un propésito al equipo del
laboratorio, nos permite priorizar y alinear las decisiones con la estrategia,
permitira a la organizacion cuantificar los resultados de la acciones
ejecutadas durante la ejecucion de la planeacion estratégica evitando
pérdidas en el Laboratorio Lenny ya que cuenta con recursos limitados,
ayudando a administrar los recursos de manera conveniente enfocados

hacia un objetivo en comun.

2. En el Laboratorio clinico LennyLab se utilizaron un conjunto de herramientas

que permitieron definir nuestra situacion actual y la relacién con nuestro
entorno respondiendo a un conjunto de preguntas las cuales fueron el inicio
para la realizacion de un analisis y una visién de la compafiia frente a la
competencia y los servicios ofrecidos, de acuerdo al analisis del instrumento
existe aproximadamente un 80% que esta Totalmente en desacuerdo o en
desacuerdo con las diferentes acciones que el laboratorio toma respecto a

los diferentes indicadore que se tomaron en cuenta en la investigacion.

En base a los resultados se logro crear una estrategia que abarca muchas
las dimensiones de la investigaciéon y, en el estudio de los diversos
indicadores propuesta durante la investigacion la cual impactara de manera
positiva en la gestion de los servicios clinicos del Laboratorio LennyLab. Las
herramientas utilizadas fueron de gran ayuda en la confeccion de la
propuesta ya que nos permitié tener una hoja de ruta a la cual seguir para
generarla facilitando la investigacién ya que se utilizaron instrumentos que
ya han demostrado su importancia en el andlisis estratégico del Laboratorio

LennyLab.

29



VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la direccién del laboratorio LennyLab en un futuro disefiar

estrategias y métricas que permitan: revisar los indicadores descritos en la
propuesta para tener en claro las politicas y estrategias que se deben seguir;
tener en cuenta al personal que trabaja en el laboratorio; revisar y analizar
los procesos y alianzas para asi mejorar la gestion de forma 6ptima los
recursos y alianzas; analizar y mejorar sus procesos; conocer las opiniones
de los clientes y de la sociedad; y, mejorar la gestion del logro de resultados

propuestos.

2. Se recomienda a la direcciéon del Laboratorio LennyLab implementar y

3.

socializar la mision, vision, codigo de ética y valores de la filosofia
organizacional propuesta lo que le permitira mejorar la gestién de servicios

clinicos de servicios clinicos, asi como el cédigo de ética propuesto.

Se recomienda seguir la metodologia de mejora continua y aplicarlo a toda
la organizacién para asi poder mejorar la oferta de los servicios clinicos del

Laboratorio LennyLab.

El Laboratorio LennyLab debe implementar controles para regular la
implementacion de la propuesta. Revisar la filosofia organizacién cada cierto
tiempo e involucrar en la medida de lo posible al personal del laboratorio.
Realizar una medicidn del servicio al cliente al iniciar lo que les permitira
medir su calidad, comparar y comprender de qué manera afecta a los
clientes del Laboratorio LennyLab, asi como también tomar las medidas
correspondientes para mejorar el servicio y alinear a la mision y vision del

Laboratorio.

4. Se recomienda al Laboratorio Clinico LennyLab implementar la estrategia

propuesta que le permitira saber las expectativas y percepciones del
consumidor del servicio basados en un instrumento como SERVQUAL para

medir la calidad del servicio.
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VIIL.

PROPUESTA

El Laboratorio LennyLab a pesar de las falencias encontradas es uno de
los pocos laboratorios que funcionaron durante la cuarentena del afio 2020 en el
distrito lo que le permiti6 mejorar y ampliar su clientela dando origen a un
aumento de sus ingresos Y llegando a los ingresos regulares registrados hasta

antes de la pandemia.

Para ello se propuso como objetivo proponer un plan estratégico para
mejorar la gestion de servicios en el Laboratorio Clinico LennyLab del distrito de

Tuman para el periodo 2022 al 2026.

Se tuvo también en cuenta como objetivos especificos diagnosticar la
gestion de servicios clinicos del Laboratorio LennyLab, elaborar el plan
estratégico en base al analisis realizado y validar la propuesta del plan

estratégico realizado para el periodo 2022 al 2026.

El laboratorio trabaja en dos turnos: mafana y tarde, siendo el turno mas
solicitado el turno de la mafiana debido al caracter clinicos de los andlisis y las
pautas que el cliente para realizarse el examen, las cuales varian dependiendo de
cada examen, para lo cual se propone la siguiente estructura organizativa.

Figura 2 .
Organigrama Funcional y Areas Propuestas

Director del AREA GERENCIAL
Laboratorio
LennylLab
AREA
Secretaria [ ADMINISTRATIVA
| |
Jefe de Turno Jefe de Turno
Mafiana Tarde AREA OPERATIVA
L Practicante

Nota 2: Organigrama funcional Propuesto para el Laboratorio Clinico LennyLab
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En la siguiente tabla se detalla un resumen del Plan Estratégico propuesto para
el Laboratorio LennyLab del Distrito de Tuman del 2022 al 2026.

Tabla 10

Resumen del Plan Estratégico

PROPOSITO

VISION 2016

El proposito de LennyLab es contribuir al
diagnostico y prevencion de enfermedades, por
medio de andlisis clinicos que se ajusten a los
estandares de calidad, utilizando para ello los
conocimientos, métodos, procedimientos e
instrumentacion actualizados.

Ser un laboratorio reconocido a nivel de la regién Lambayeque que
ofrece servicios de andlisis clinicos confiables, con un equipo humano
profesional altamente calificado con vocacién de servicio, que aplica
estandares internacionales de calidad certificados y utiliza tecnologia
de vanguardia en todos sus procesos, satisfaciendo las necesidades
de nuestros clientes de manera confidencial y oportuna en la provincia

de Chiclayo.
MISION VALORES
Calidad
Excelencia.
Vanguardia.
Somos un laboratorio que ofrece servicios de Vocacion de servicio.
analisis clinicos confiables con un equipo humano Empatia.
profesional altamente calificado con vocacién de Confiabilidad
servicio que aplica estandares de calidad en Integridad
todos sus procesos, satisfaciendo las Confi denciali dad
necesidades de nuestros clientes de manera .
) ) s . Sensibilidad.
confidencial y oportuna en el distrito de Tuman. .,
Compasion

Servicio social.
Mejora continua.

ESTRATEGIAS PROPUESTAS

clientes en un 80%

. Implementar la estructura organizacional propuesta en los proximos 3 afios.

. Implementar el plan estratégico propuesto en los préximos tres afos.

e Aumentar la oferta en un 10% en los préximos tres afios.

e Aumentar la participacion en el mercado en 20%, dentro de los préximos tres afios.

. Realizacién de actividades con los clientes, dentro de los proximos tres afos con la finalidad de fidelizar a los

. Creacion de instrumentos para medir la calidad de servicio.

e  Creacioén de canales de comunicacion digitales, dentro de los proximos 3 afios.

. Creacion de politicas de precios en los proximos tres afos.

. Implementar el modelo de Gestién de Inventario por el Proveedor en el primer afio.

. Creacion de instrumentos usando la metodologia SERVQUAL propuesta para medir la calidad de servicio cada afio.
. Socializar e implementar la filosofia empresarial propuesta en los préximos tres afios.

. Creacion de politicas de personal en los préximos tres afios.

. Creacion de una politica de gestion de la cartera en el primer afio.

e  Aumentar la capacidad instalada en un 20%, en los préximos 3 afios.

. Implementar un sistema de facturacion digital electrénica en el primer afio.

Nota 10: Resumen del Plan Estratégico Propuesto para el Laboratorio Clinico LennyLab
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ANEXOS

ANEXO 1.0PERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES ~ INDICADORES ~ FoCflchE
Politica y
Impacto trateai
Para (Mintzberg, 2018) la estrategia es un plan estrategia
que integra las metas y politicas mas importante Para (Lana, 2008) un plan estratégico una
de una organizacion estableciendo una herramienta de gestién que guiara al administrador Eficiencia Personas
PLAN secuencia de un conjunto de acciones que la con una vision clara y precisa de su negocio y de D L Ordinal
ESTRATEGICO organizacién debe realizar. Una buena su entorno. Esto lo ayudara en el desempefio de esempetnq Recursos y
formulacion de la estrategia nos ayuda a sus actividades y, consecuentemente, en el logro ~ Presupuestario alianzas
ordenar y asignar los recursos para poder de sus objetivos - -
enfrentar a la competencia. Calidad Liderazgo
Eficacia Procesos
Resultados en
los clientes
Empatia
Resultados
sobre el personal
) y » . . . Instalaciones y
Segun (Badenes & Oltra, 2012) la gestion de La gestion de servicios para (Rojas, Bejarano, y ambientes
servicios consistiria en planificar, organizar, Marin, 2016) es una oferta de servicios, que unido Elementos
dirigir y controlar servicios. Segun (Badenes & a un conjunto de productos Yy servicios tangibles o
GESTION DE Oltra, 2012) la gestién de servicios consiste en complementarios que forman parte de la oferta. Maquinaria y
administrar los servicios. Para (Barreiro, 2019) Para (Kowalkowski, 2011) afirma que es una equipamiento Ordinal
SERVICIOS . - L
la gestion en salud debe estar conformada por funcién trasversal a toda la organizacion, puede
un conjunto de herramientas que nos permitan tener componentes fuera de ella y la forma de Grado de
mejorar la gestion de servicios de salud vy entender lo que sucede es mediante un concepto compromiso del
orientarlos a un servicio de calidad. holistico de la funcion. - personal
Fiabilidad
Confianza en el
servicio
Seguridad fisica
Seguridad Seguridad en el

ambiente




ANEXO 02: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
ENCUESTA

1. Nombre del instrumento:

Cuestionario de encuesta para determinar la situacion actual del

Laboratorio LennyLab.
2. Adaptado por:
Luis Manuel Saavedra Sandoval
3. Objetivo:

Este cuestionario puede servir para hacer un ejercicio FODA y tiene como
objetivo recoger las opiniones de las personas, sobre los puntos fuertes (f),
puntos débiles (d), oportunidades (0), y amenazas (a) de su organizacion, con el

objetivo de planificar una estrategia a futuro.
4. Estructuray aplicacion:

El presente cuestionario esta estructurado en base a 50 items, los cuales

tienen relaciéon con los indicadores de las dimensiones.
CUESTIONARIO

Estimado (a) Sr. (a): El presente instrumento tiene por objetivo recoger
informacion sobre el Laboratorio LennylLab, agradeceremos proceder segun las

instrucciones para dar respuesta

1. Dentro de cada criterio, se pide que se describan las principales fortalezas y
debilidades del Laboratorio LennyLab y las principales oportunidades y amenazas
del entorno, de la manera mas sintética posible.

2. Para orientar las respuestas sobre los aspectos propios del Laboratorio LennyLab
(fortalezas y debilidades) se propone un sistema concreto de valoracion con A-B-
C-D-E.



Si se puntua A 6 B se trata de una fortaleza, C si no lo considera ni
fortaleza ni debilidad, si se ha optado por D 6 E estamos ante una debilidad o

area de mejora.

El significado de las cinco alternativas de respuesta es el siguiente:

A = El planteamiento es excelente, se aplica de forma general y constante y se
obtienen los resultados esperados, de tal manera que otras organizaciones
podrian adoptarlo como modelo. Se considera como Totalmente de acuerdo.
B = Se realizan acciones de manera sistematica y se revisan y mejoran de
forma continua, alcanzando buenos resultados, pero no se ha generalizado
todavia a todo El Laboratorio LennyLab, no se ha aprovechado todo su
potencial. Se considera como De acuerdo.

C = No considera que la acciéon ni como buena ni mala. No se considera ni
fortaleza ni debilidad. Se considera como Ni de acuerdo; Ni en desacuerdo.
D= Se ha realizado alguna accion puntual, con resultados positivos que han
significado algunas mejoras. Se considera como En desacuerdo.

E = Sélo ha habido algunas ideas buenas. Todavia no se ha realizado ninguna
accion o las que se han llevado a cabo han tenido resultados insignificantes.

Se considera como Totalmente en desacuerdo.

El Laboratorio LennyLab sabe a donde va y tiene claro qué es lo que debe hacer

para llegar.



1. POLITICA Y ESTRATEGIA ABICDEE|

1. La Misién y la Vision del Laboratorio LennylLab, ¢se ven claramente reflejadas en una
politica y estrategia definidas, en los planes, programas, objetivos y en la asignacién de
recursos?

2. ¢ El Laboratorio LennyLab planifica sus actuaciones utilizando la informacién necesaria?
Esto incluye las opiniones de los clientes y personal, la situacién del entorno y la
comparacion con otros laboratorios.

3. ¢Las lineas estratégicas se despliegan en planes operativos consistentes y viables, que
son conocidos, aceptados y desarrollados por las personas del Laboratorio LennyLab?

4. ¢ El Laboratorio LennyLab revisa vy, si es preciso, cambia la politica y la estrategia en
relacion al servicio que esta ofreciendo, siguiendo una metodologia rigurosa, como por
ejemplo sabiendo cuando y como debe hacerlo, quién ha de llevar la iniciativa, ¢quién
tiene que intervenir, ;quién se responsabiliza de su aprobacion, etc.?

El Laboratorio LennyLab puede contar plenamente con las personas que

trabajan en el mismo, para conseguir lo que se propone.

2. PERSONAS ABICDE|

5. La politica de personal —como la seleccion, la contratacion, la formacion, el desarrollo, la
retribucién, la promocién, el reconocimiento, etc.- ;es la correcta para conseguir los
objetivos acordados por el Laboratorio LennyLab?

6. ¢,Se hace todo lo posible para que las personas conozcan y acepten los valores y criterios
de calidad del Laboratorio LennyLab y los asuman en su trabajo diario?

7. Las personas del Laboratorio LennyLab, ¢ encuentran canales para sugerir e implicarse en
la incorporacion de mejoras y sienten que cada vez pueden tomar con mas autonomia las
decisiones que les corresponden?

8. ¢Se ha conseguido establecer un buen nivel de comunicacion, de tal manera que las
personas se sienten bien informadas y notan que se valoran sus opiniones?

9. ;Se reconocen, se valoran y recompensan los esfuerzos que hacen las personas y los
equipos por incorporar mejoras y por contribuir a conseguir los objetivos del Laboratorio
LennyLab?

El Laboratorio LennyLab utiliza de forma éptima todos sus recursos y las

posibilidades de establecer alianzas.

3. RECURSOS Y ALIANZAS ABICDE|

10. ¢ El Laboratorio LennyLab tiene un enfoque sistematico para garantizar que la asignacién
y la utilizacién de los recursos econémicos responden a su politica y estrategia y a los
valores y criterios de calidad?

11. /Se recopila informacion suficiente y de forma sistematica y fiable a fin de que El
Laboratorio LennyLab la pueda utilizar para la toma de decisiones?




12. ;Se gestionan de forma éptima los medios materiales —espacios, equipos, materiales,
nuevas tecnologias- y todo el capital intelectual, para mejorar los servicios que ofrece el
Laboratorio LennyLab?

13. Las relaciones exteriores ;derivan, cuando es necesario, en alianzas con otras
organizaciones, que ayudan a mejorar el servicio que se ofrece?

Se nota que los directivos del Laboratorio LennyLab estan claramente implicados

en el reto de la Calidad, entendida como mejora continua.

4. LIDERAZGO ABICDEE|

14. ; Se puede apreciar con claridad el compromiso personal de los directivos del Laboratorio
LennyLab en el momento de definir y revisar las grandes lineas estratégicas y la cultura

de la calidad, basada en la mejora continua?

15. ¢ Aseguran los directivos el buen funcionamiento de una estructura organizativa y un
sistema de gestion de los procesos, que facilitan el trabajo de las personas y resultan

eficaces para conseguir los resultados esperados?

16. ;Demuestran con su ejemplo, su comportamiento y sus acciones, que defienden y
apoyan los valores del Laboratorio LennylLab, de tal manera que los refuerzan

constantemente?

17. Las relaciones de los directivos con las personas del Laboratorio LennyLab, ¢ son positivas
porque son facilmente accesibles y se implican en el reconocimiento de los esfuerzos de

personas y equipos?

18. ¢Los directivos también se preocupan por las relaciones externas del Laboratorio
LennyLab: se comunican con todos los agentes implicados y estan abiertos a todo el

sector y a organizaciones publicas y privadas del entorno?

El Laboratorio LennyLab tiene bien estructurada su actividad y sus

principales procesos han sido analizados y mejorados.

5. PROCESOS AB|CIDIE

19. El servicio, ¢tiene definidos sus objetivos entre los que se encuentran los conocimientos

y las capacidades que los clientes deben tener al prestar el servicio?

20. El servicio, ¢es coherente con los objetivos de la atencién y servicio al cliente y con los

perfiles de un servicio de calidad?




21. La revision y actualizacién, si procede, de procesos ¢ se realiza de manera regulada y

sistematica?

22. Los métodos y las técnicas utilizados en el proceso de atencion y servicio al cliente,

¢ permiten la consecucion de los objetivos de un servicio de calidad?

23. ¢ Dispone El Laboratorio LennyLab de un Plan de Accidn que permita orientar al cliente

a lo largo del servicio (acceso, permanencia e insercion laboral)?

24. ;Existe un compromiso claro de mejora continua de los procesos de procesos,
investigacion y gestion, a partir del analisis de la informacion de los clientes, de los

resultados conseguidos y de la comparacién con otras organizaciones de referencia?

25. ¢ El Laboratorio LennyLab controla el grado de aplicacion de las normas establecidas y

tiene un método para valorar su eficacia?

El Laboratorio LennyLab conoce las opiniones de sus clientes.

6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

26. ¢ El Laboratorio LennyLab mide periédicamente de forma sistematica y directa el grado

de satisfaccion de sus clientes, mediante encuestas o entrevistas?

27. i Los resultados de las encuestas o entrevistas presentan una tendencia positiva desde

hace tres afios como minimo?

28. ;Se comparan los resultados de las encuestas o entrevistas con los de otras

organizaciones y se puede demostrar que son parecidos o mejores?

29. ¢ El Laboratorio LennyLab dispone de un sistema de indicadores que le orienta respecto
a los resultados de docencia e investigacion, como, por ejemplo, el grado de respuesta
a las distintas convocatorias, la participacion, la demanda, el grado de fidelizacién,
etc.?

30. ¢ Se realiza una evaluacion periodica de la satisfaccion de los clientes mediante estos

indicadores de referencia?

31. ¢ Los resultados de estos indicadores si los hubiera presentan una tendencia positiva

desde hace tres anos como minimo?

32. ;Se compara los resultados de estos indicadores con los de otras organizaciones y se

puede demostrar que son parecidos o mejores?




33. ¢El Laboratorio LennyLab fija unos estandares de referencia para determinar los

objetivos que quiere alcanzar tanto en las encuestas como en los indicadores?

34. ;Existe un sistema de quejas y sugerencias, que los clientes utilizan habitualmente y

que esta bien gestionado por el Laboratorio LennyLab?

El Laboratorio LennyLab conoce las opiniones de sus trabajadores.

7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS ABICDEE|

35. ¢ El Laboratorio LennyLab mide periédicamente, de forma sistematica y directa mediante
encuestas o entrevistas la percepcién de las personas, sobre el clima laboral, el entorno
de trabajo, las perspectivas de carrera, la comunicacién, el estilo de direccion, el

reconocimiento, las oportunidades de formacion, la participacion, etc.?

36. ¢ El Laboratorio LennyLab dispone de un sistema de indicadores que le orienta respecto
al grado de satisfaccion y de motivacion de las personas, como el absentismo, los
retrasos, las bajas por enfermedad, la participaciéon en programas de mejora, el nimero

de sugerencias, etc.?

37. i Los resultados de las encuestas o entrevistas y los de los indicadores presentan una

tendencia positiva desde hace tres afios como minimo?

38. ¢Se compara los resultados de las encuestas o entrevistas con los de otras

organizaciones y se puede demostrar que son parecidos o mejores?

39. ¢ Los resultados son conocidos por las personas y se puede apreciar que los directivos

actluan en consecuencia?

El Laboratorio LennyLab conoce las opiniones de la sociedad que le

rodea.

8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD ABICDE|

40. ¢ El Laboratorio LennyLab tiene un programa activo y organizado de relaciones con los
agentes sociales, como los medios de comunicacion, las instituciones, asociaciones,
plataformas diversas, etc. para conseguir una presencia clara y decisiva en la sociedad?

41. ;Se conocen los resultados de estas actividades mediante encuestas o entrevistas y un
sistema de indicadores?

42. ;Los resultados de las encuestas o entrevistas y de los indicadores presentan una
tendencia positiva desde hace tres afios como minimo?




El Laboratorio LennyLab consigue los resultados que se ha propuesto y

eéstos mejoran continuamente.

9. RESULTADOS GLOBALES

ABC

43.

. Se mide con regularidad suficiente la eficacia de los procesos de docencia del
Laboratorio LennyLab, controlando los resultados mediante un sistema de indicadores?

44.

¢ Estos resultados de eficacia presentan una tendencia positiva desde hace tres afios como
minimo?

45.

¢, Se compara los resultados de eficacia con los de otras organizaciones de referencia y se
puede demostrar que son parecidos o mejores?

46.

¢, Se ha establecido un sistema de indicadores que determina la eficiencia de los procesos
clave del Laboratorio LennyLab, relacionando los resultados obtenidos con los recursos
utilizados?

47.

¢ Estos resultados de eficiencia presentan una tendencia positiva desde hace tres afios
como minimo?

48.

¢, Se compara estos resultados de eficiencia con los de otras organizaciones de referencia
y se puede demostrar que son parecidos o mejores?

49.

¢,Se ha establecido un sistema de indicadores que determina la eficacia y la eficiencia de
los procesos de soporte?

50.

¢ Los resultados de estos indicadores siguen una tendencia positiva desde hace tres afios
como minimo y se puede demostrar que son parecidos o mejores que los de otras
organizaciones de referencia?




ANEXO 03: FICHAS DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

|. TITULO DE LA INVESTIGACION:
Propuesta de un plan estratégico para mejorar la gestion de servicios clinicos
de apoyo al tratamiento en Tuman
Il. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario de encuesta para determinar la situacion actual del Laboratorio
LennyLab.
lll. TESISTAS:

Br. Luis Manuel Saavedra Sandoval

IV. DECISION:
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su

pertinencia y utilidad

OBSERVACIONES:
« El presente trabajo sugerido consta de veracidad en las preguntas
planteadas,

« Se sustenta en una investigacion detallada con las sugerencias pertinentes
que aclaren las variables.

+» Se complementan las variables con los indicadores y las estrategias
establecidas en la investigacion.

APROBADO: S| E NO D

Chiclayo, 20 de octubre de 2021
Mg. Luis Alberto Jave Mendoza
Cadigo de registro de SUNEDU: 0000429106
Centro de labores: Universidad de Geslién Educativa Local Chiclayo
N® de celular: 966110547

Firma

EXPERTO Mg. LUIS ALBERTO JAVE MENDOZA




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

l. TITULO DE LA INVESTIGACION:
Propuesta de un plan estratégico para mejorar la gestion de servicios clinicos
de apoyo al tratamiento en Tuman
Il. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de encuesta para determinar la situacién actual del Laboratorio
LennylLab.

lll. TESISTAS:
Br. Luis Manuel Saavedra Sandoval

IV. DECISION:
Después de haber revisado el instrumenio de recoleccion de datos, procedit a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su

pertinencia y utilidad

COBSERMACIONES. ...oouosmssmsnmsmmm s s ors s s 55 58 6 48 558 v v 8 £ 655 655 £ £

APROBADO: S| E NO D

Chiclayo, 20 de octubre de 2021

Mg. Jimmy Willer Maco Elera

Codigo de registro de SUNEDU: 40853585
Centro de labores: NttData Peru SAC

N de celular: 943133590

o]




ANEXO 04: CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO ALFA DE CRONBACH

Resumen de procesamiento de casos N %
Casos Validos 5 100%

Casos excluidos 0 0.00
Total 5 100%

Alfa de Cronbach Numero de

Estadisticas de fiabilidad elementos

0,886476 50

Valoracion de la fiabilidad de items segun el coeficiente alfa de Cronbach

Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de los
coeficiente alfa de Cronbach items analizados

[0:0,5] Inaceptable

[0,5:0.6[ Pobre

[0,6 ;0,7 Deébil

[0,7 : 0.8] Aceptable

[0.8:09] Bueno

[0,9: 1] Excelente

Fuente: (Chavez, 2018)



ANEXO 05: PROPUESTA

Resumen

El Laboratorio Clinico LennyLab es un emprendimiento familiar que ofrece
el servicio de analisis clinicos microbioldgicos en el distrito de Tuman provincia
de Chiclayo, en la actualidad viene siendo dirigido por la microbidloga Toro Lazo
Maria Elena, la cual es la directora del laboratorio. secundado por dos jefes de
turno profesionales bidlogos especialistas. Debido a la necesidad de la empresa
de sostenerse en el tiempo se hace creido conveniente desarrollar esta
propuesta basado en un diagnaostico inicial del laboratorio, detectandose que no
tiene definido un plan estratégico lo que de manera directa influye en la gestion
de la organizacién. En dicha propuesta de un Plan estratégico para la gestion de
servicios clinicos en el Laboratorio LennyLab Tuman, se ha tenido en cuenta
diversas actividades resaltando la formulacion de la misidn, la visidon y la
definicidon de su filosofia organizacional.

Figura 3
Banner publicitario

'LENNYLAB

ANALISIS CLINICOS MICROBIOLOGICOS
Y SERVICIOS MEDICOS GENERALES

Nota 16: Banner publicitario del Laboratorio Clinico LennyLab

Importancia y justificaciéon

Al consultar a los trabajadores sobre el plan estratégico manifestaron que
el plan no existe. Las operaciones diarias tanto que se realizan en la empresa no
siguen una estrategia en concreto, dichas operaciones son tomadas teniendo en

cuentas el comportamiento de ventas del dia anterior o haciendo un analisis por



parte del director del laboratorio quien la mayoria de veces no tiene una
comunicacién fluida con su personal. No tienen una vision, misién y valores
empresariales de la organizacion, lo cual lo consideraron poco importante. En
sintesis, no han realizado ningun tipo de estudio a nivel gerencial que permita
delimitar un conjunto de estrategias que los miembros de la organizacion puedan

sequir.

Tampoco tienen un manual de organizacion y funciones que permita al
personal tener una idea sobre sus funciones dentro de la organizacion. No tienen
una visién, una misidn ni tampoco valores empresariales definidos en la
organizacion, lo cual lo consideraron poco importante ni tampoco necesario. En
resumen, no han realizado ningun tipo de estudio a nivel gerencial que permita
delimitar un conjunto de estrategias que los miembros de la organizacién puedan

sequir.

Se debe de tener en cuenta que el laboratorio clinico LennyLab en esta
nueva normalidad debido a la pandemia actual necesita guias directrices que
permitan guiar adecuadamente a la organizacion en un largo plazo, que afecte
de manera positiva en los parametros de calidad de los servicios ofrecidos con
la finalidad de mejorar la atencion final al cliente, segun los trabajadores y
director de la organizacién ni siquiera ha habido un intento de realizar un plan
estratégico durante todos los afos en los cuales el laboratorio viene brindando

SUS servicios.

La presente investigacion esta debidamente justificada ya que el
laboratorio LennyLab actualmente no tiene un plan estratégico. Se debe de tener
en cuenta que el laboratorio en esta nueva normalidad debido a la pandemia
actual necesita implementar un conjunto de estrategias que permitan ser una
guia la organizacion a largo plazo, lo que afectara de manera positiva en los
atributos de calidad de los servicios clinicos prestados por el laboratorio
LennyLab. Ademas, se ha notado el interés por parte del personal de que brinde
una propuesta de un plan estratégico sabiendo ya de antemano la importancia
que tiene la implementacion de un plan como parte del proceso de mejora del

laboratorio.



C. Caracterizacion de la empresa

El Laboratorio Clinico LennyLab brinda sus servicios desde el afio 2008,
brindando sus servicios a los pacientes provenientes de consultorios privados u
otros centros de salud. Los servicios abarcan especialidades microbiologicas y
parasitologicas; ofreciendo ademas experiencia y un trato personalizado.
Actualmente es el unico laboratorio con una ubicacién privilegiada al estar

ubicado en el centro del distrito.

El laboratorio fue creado por el espiritu emprendedor de un grupo de
jévenes bibdlogos profesionales dando inicio a las operaciones de lo que hoy es
Laboratorio Clinico LENNYLAB, la empresa inicid sus actividades en enero de
2008, del distrito de Tuman provincia de Chiclayo departamento de Lambayeque

teniendo como direccion Av. Ramén Castilla 602.

Figura 4
Ubicacion Geografica
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Nota 3: Ubicacion Geografica del Laboratorio Clinico LennyLab en el distrito de Tuman

En la actualidad ofrece el servicio de analisis clinicos microbiolégicos en
dicho distrito, en la actualidad viene siendo dirigido por la microbiéloga Toro
Lazo Maria Elena, la cual es la directora del laboratorio. secundado por dos
jefes de turno uno en la manana: Claudia Liliana Farro Saavedra y otro por la
tarde: Pedro Sanchez Zena, los tres son profesionales bidlogos con

especialidad en Microbiologia y Parasitologia, las labores inherentes a



Secretaria son cumplidas por la Yesenia Chambergo Sanchez, quien
actualmente es Técnica en Administracion del Instituto Superior Tecnolégico

Publico Republica Federal de Alemania.

El laboratorio clinico LennylLab trabaja en dos turnos: mafana y tarde,
siendo el turno mas solicitado el turno de la mafana debido al caracter
microbiolégico de sus analisis y las pautas que el cliente para realizarse el
examen, las cuales varian dependiendo de cada examen, segun manifiesta el

personal.

El turno de la mafana tiene 2 personas encargadas, una asociada a la
atencion del cliente y otra persona calificada profesionalmente dedicada al
analisis clinico, en la tarde sélo hay una persona encargada de la atencion y de
los analisis clinicos. atiende actualmente en promedio a 15 personas diarias en
el turno, manana en promedio y 6 personas en el turno tarde. los cuales llegan
con ordenes médicas que recomiendan una cantidad variable de analisis, se
tiene una utilidad neta aproximada de 120 soles diarios, esto puede cambiar si
se aumenta la oferta de analisis ofertados y se aplica una politica de precios

que permita competir con otros laboratorios de la provincia.

Cuenta con la infraestructura basica para realizar analisis
microbioldgicos, habiendo levantado de manera exitosa las observaciones
realizadas por personal del Ministerio de Salud, lo cual ha permitido postular
como el unico laboratorio del distrito para realizar pruebas que permiten la
deteccion de COVID -19, actualmente se vienen levantando las observaciones
dadas por el personal del Ministerio de Salud. Se ha implementado un protocolo
de atencion al publico COVID siguiendo la norma propuesta por el Ministerio de
Salud. (Ministerio de Salud, 2020)

El laboratorio clinico LennyLab actualmente realiza los servicios de
analisis clinicos en una zona céntrica del distrito, presta sus servicios a los
pacientes provenientes de consultorios privados u otros centros de salud.
Abarca las diferentes especialidades: hematologia, inmunologia, quimica

clinica, bacteriologia, serologia, parasitologia, entre otras; ofreciendo servicios



de salud de calidad, basados en el conocimiento, la alta tecnologia y el
excelente trato interpersonal. Actualmente es el unico laboratorio con una

ubicacion privilegiada al estar ubicada en el centro del distrito de Tuman.

Pese a ser tan competitiva en el mercado en el rubro de analisis clinicos,
se ha presenciado un decremento de pacientes en el ultimo afio debido al efecto
de la pandemia de la COVID 19, el cual ha afectado de manera significativa sus
ingresos, como se ve en la tabla 11, los ingresos en mensuales promedios en
los primeros afos se mantuvieron en aproximadamente S/.4400.00. Estos
ingresos se vieron afectados por las medidas del gobierno central debido a la
pandemia durante el afio 2019, en el 2021 se ha producido un incremento en
los ingresos en aproximadamente un 5% respecto al afo 2020 lo que

representa el 91% de los ingresos hasta antes de la pandemia.

Tabla 11

Ingresos Promedios Mensuales por Afio

ANOS INGRESOS
2008 S/. 4,351.00
2009 S/. 4,103.00
2010 S/. 4,266.00
2011 S/. 4,113.00
2012 S/. 4,888.00
2013 S/. 4,208.00
2014 S/. 4,320.00
2015 S/. 4,863.50
2016 S/. 4,370.00
2017 S/. 4,349.00
2018 S/. 4,685.00
2019 S/. 4,315.00
2020 S/. 3,782.00
2021 S/. 3,952.00

Nota 11: Ingresos Promedio Mensuales del Laboratorio LennylLab



D. Identificacion de sus areas estratégicas y la estructura organizacional

a. Estructura organizacional

Se ha desarrollado de manera conjunta con la Direccion el siguiente
organigrama funcional, el cual tiene como al director como el responsable del
Laboratorio LennyLab, como asistente a una secretaria, dos jefes responsables

del turno de la mafiana y de la noche

Figura 5
Organigrama funcional Propuesto
Director del
Laboratorio
LennylLab

Secretaria —

Jefe de Turno
Mainana

Jefe de Turno Tarde

Practicante

Nota 2: Organigrama funcional Propuesto para el Laboratorio Clinico LennyLab

Las funciones y responsabilidades fueron realizadas en base a la
propuesto por el Ministerio de Salud (2000) y Sociedad Andaluza de Analisis

Clinicos (2011) respecto a la organizacion de un laboratorio de analisis clinicos.

Para el cargo de director del Laboratorio LennylLab, debe ser asumida
por un profesional de la especialidad en Microbiologia y Parasitologia.
Actualmente este puesto es ocupado por la Licenciada Maria Elena Toro Lazo
con mas de 25 anos de experiencia profesional, quien es la duefna del

Laboratorio se consideraron las siguiente funciones y responsabilidades:



¢ Definir los objetivos de calidad del laboratorio

¢ Dirigir los recursos adecuadamente

e Asegurar la formacion del personal y su correspondencia en la formacion
con el puesto de trabajo asignado

e Optimizar los recursos de tiempo, espacio y organizacion para mejorar el
desarrollo y rendimiento del laboratorio

e Coordinar y supervisar la politica de compras establecidas en el
laboratorio. Realizando en su caso los pedidos y/o programaciones de
compras correspondientes

e Cobrar la cartera.

e Responder a los requerimientos legales

e Mantener directa y constante relacion con el fisco, el contador y el asesor
legal para tomar las mejores decisiones que conciernen a estos

profesionales.

Para el cargo de jefe de Turno, siendo responsable del turno de la
mafana Licenciada Claudia Liliana Farro Saavedra y el responsable del turno
tarde Licenciado Pedro Sanchez ZefAa, para este puesto se debe de contar con
la especialidad en Microbiologia y Parasitologia, se consideraron las siguientes

siguiente funciones y responsabilidades:

e Supervisar y colaborar con el director del laboratorio en el cumplimiento
de los objetivos de calidad establecidos en el laboratorio

e Coordinar los recursos humanos a su cargo

e Definir los criterios para seleccionar, evaluar, o establecer metodologia y
procedimientos analiticos de los que fueran responsables

e Hacer cumplir los criterios de buenas practicas mediante la elaboracién
de los procedimientos de trabajo, procedimientos instrumentales y
procedimientos analiticos que tiene a su cargo

e Ser responsable del mantenimiento preventivo, conservacion y limpieza
del material a su cargo.

e Responsabilizarse del almacenamiento y correcta conservacion de las

muestras y preparaciones de las fases extra analiticas.



e Controlar la calidad técnica e instrumental

¢ Responsabilizarse de la validacion de resultados

¢ Realizar control e inventario del material fungible e inventariable que tenga
a su cargo

e Organizar y gestionar el stock de los almacenes que tengan a su cargo

Para el cargo de secretaria, actualmente ocupa el cargo la Técnica
Yesenia Chambergo Sanchez, para este puesto se debe de contar como
minimo con estudios profesionales técnicos en Administracion y afo de
experiencia profesional. Se consideraron las siguientes funciones vy

responsabilidades:

e Colaborar con el director del Laboratorio o con quien esta haya delegado,
realizando los trabajos administrativos que se les designen

e Coordinacion de las tareas informaticas del laboratorio

e Transcripcion, impresion, ordenacién y envio de la informacion generada
por el laboratorio

e Registro de las peticiones analiticas

e Limpieza general del local de laboratorio.

Para el cargo de Practicante, este debe de contar como minimo con 4
anos de estudios universitarios en Microbiologia y Parasitologia o Tecnologia
Médica, se consideraron las siguientes siguiente funciones 'y
responsabilidades, sin experiencia profesional previa. Se consideraron las

siguientes funciones y responsabilidades:

e Realizar los trabajos que le indique el personal facultativo y la ejecucién
técnica de todos los procedimientos de trabajo

e Ser responsable del mantenimiento preventivo, conservacion y limpieza
del material a su cargo

e Colaborar en la informacién y preparacion de pacientes para la correcta
obtencion de los especimenes

e Realizar control e inventario del material fungible e inventariable que

tenga a su cargo



e Organizar y gestionar el stock de los almacenes que tengan a su cargo

E. Proveedores de la empresa

La empresa actualmente cuenta con pocos proveedores reducido que a
los cuales se les compra desde hace muchos afios como: ANDINA Medica Filial
Peru, para equipos y reactivos de diagnostico para analisis clinicos; Alquimia
Lab, Insumos, reactivos y equipos de laboratorio y Omega Peru S.A. en el

suministro de instrumentos cientificos, equipos y productos para laboratorio

F. Clientes de la empresa

Segun las proyecciones dadas por el Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica (2019) basadas en los Censos Nacionales del afo 2017 el distrito
de Tuman tiene actualmente una poblacion total de 27782 habitantes divididos
en 13478 hombres y 14304 mujeres, los cuales representan los clientes

potenciales del Laboratorio Clinico LennyLab.

G. Logistica utilizada por la empresa

Se presenta la cadena disefiada para el Laboratorio Clinico LennyLAb,
el cual inicia con los requerimientos de cliente, los procesos del servicio y

culmina con la satisfaccion del cliente.

Figura 6
Cadena de valor
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Nota 6: Cadena de valor para el Laboratorio Clinico LennyLab



Teniendo en cuenta el organigrama propuesto podemos definir lo

siguiente:

e La Direccion, es area gerencial de la empresa, detallandose lineas arriba
sus funciones.

e El area operativa esta conformada por el jefe de turno y el practicante.

e El area administrativa y de servicios generales esta compuesto solo por la

secretaria del Laboratorio clinico

Figura 7
Areas Propuestas
Director del AREA
Laboratorio GERENCIAL
LennylLab
AREA
Secretaria — ADMINISTRATIVA

Jefe de Turno

~ Jefe de Turno Tarde
Manana

AREA
OPERATIVA

Practicante

Nota 6: Areas propuesta para el Laboratorio Clinico LennylLab

Estas son algunas de las actividades logisticas del Laboratorio Clinico
LennyLab, dentro de los beneficios que ofrece a sus clientes es que tiene un
gran entendimiento de sus necesidades, procesando y entregando con calidad,

calidez y oportunidad todos los examenes de laboratorio que requieran.

A continuacion, se definen las actividades logisticas para el Laboratorio
Clinico LennyLab, todas ellas orientadas a la mejora de la gestion del servicio.



Figura 8
Actividades Logisticas
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Nota 6: Areas propuesta para el Laboratorio Clinico LennyLab

Respecto al proceso de ventas se inicia con el requerimiento del examen
de laboratorio clinico, luego se evaluan las necesidades y la administracion de
los recursos de la organizacion, luego se brinda una cotizacion del servicio el
cual debe estar ajustado a precios competitivos del mercado. Después de

realizada la toma y el procesamiento de muestra es responsabilidad del area

operativa coordinar la entrega de resultados.

Propuesta para la construccion del Plan Estratégico en el Laboratorio

Clinico LennyLab

Luego de haber realizado el debido diagndstico del Laboratorio Clinico
LennyLab evaluando diversos aspectos se evidencié como prioridad que el
laboratorio debe trabajar en llevar a cabo disenar un plan estratégico, definiendo
sSu mision, su vision y los objetivos estratégicos que se desean alcanzar lo que
le permitira tener una guia para asi llevar a cabo una proyeccion en el mercado,
convertirse en una empresa formal, ofrecer mas servicios, tener una cultura
apropiada y una estandarizacion de los procesos que se llevan a cabo en el

laboratorio. Debido a la importancia del plan se propuso como plan de mejora en

la gestidon de servicios clinico que es lo que la empresa ofrece.




Durante la elaboracion del plan se trabajé de manera conjunta con el
personal del laboratorio por medio del desarrollo de un cuestionario, del analisis
documental. Se ha creido conveniente desarrollar y definir la mision, vision,
valores corporativos desde la perspectiva del servicio al cliente, las finanzas, y

mercadeo.
a. Misidén Visioén y objetivos

La mision, vision y objeticos deben ser ajustados y modificados cada cierto
tiempo, debiendo ser enfocadas a los cambios de cada area o del entorno lo que
permita garantizar una oferta de servicios clinico de calidad de manera oportuna
con resultados confiables sin olvidar al equipo con vocacion de servicio y que
debe estar comprometido con procesos de mejora continua lo que permitira

satisfacer las necesidades de los clientes generando valor.
b. Cartera

El Laboratorio Clinico LennyLab debe ajustar sus politicas de calculos de
costos y de ingresos, lo que permitira garantizar el un flujo adecuado de los

recursos y un adecuado equilibrio de sus finanzas.
c. Marketing y ventas

Se evaluaron aspectos como su relacién con clientes, el conocimiento de
las necesidades del cliente, la capacitacién del personal en el area del servicio
al cliente, la segmentacion del mercado, el marketing y sus ventas, el precio de
los servicios, la gestion de las ventas, las comunicaciones, la distribucion y sus

canales.

Al analizar se evidencio que la empresa cuenta con un mal manejo de sus
relacion y atencion al cliente, nunca se hace actividades con los clientes para

generar una recordacion del laboratorio como marca.

Actualmente sdlo tienen una pagina en Facebook que le permite publicar
cada cierto tiempo contenido sobre los servicios ofrecidos por el laboratorio,



siendo la administradora de dicha pagina la secretaria que por iniciativa propia

cred esa pagina.

No cuenta con una politica de precios, producto de la situacion del sector
salud, se maneja una politica de precio que es definida por direccion teniendo en
cuenta solo costos operativos y un margen de ganancia que también es definido

por la direccion.
d. Producciény operaciones

En esta area se evaluaron los proveedores y el manejo de inventarios. Al
analizar se evidencid que la empresa no tiene una politica de seleccion de
proveedores, las compras mayormente se realizan de acuerdo a sus
necesidades operativas y no existe una programacion de compras, manteniendo

un stock minimo manejando poco inventario.
e. Finanzas

Actualmente el laboratorio no cuenta con un sistema de facturacion, los
ingresos se registran manualmente, lo que impide gestionar de manera eficiente
los ingreso. Se recomienda implementar un sistema de facturacion digital
electronica que le permita gestionar de manera los ingresos del Laboratorio,
evitar inconsistencias en el cierre de caja y reducir la impresion manual de

comprobantes.
f. Recursos Humanos

En el Laboratorio LennyLab no existe una politica de personal, incentivos
y beneficios, clima y mucho menos de motivacion de personal. Aunque se
evidencié que poseen personal altamente capacitado y con gran vocacion de

servicio en la organizacion.
Diagnéstico Estratégico en el Laboratorio Clinico LennyLab

Analisis PESTEL



Este método permite realizar el contexto general de la industria, se utilizd
la escala de Alto (A), medio (M) y bajo (B). Se han tomado en cuenta los
siguientes factores: el politico, el econdmico, el socio cultural, la tecnologia, el
ecoldgico, y el legal. En cada factor especifica si es una oportunidad o amenaza
y su nivel de impacto en el Laboratorio Clinico LennyLab, se detallan los

factores y se clasifican por oportunidades y amenazas.

Tabla 12

Analisis del Macro Entorno PESTEL

ANALISIS DEL MACRO ENTORNO PESTEL

FACTOR EXTERNO OPORTUNIDAD AMENAZA IMPACTO
FACTOR POLITICO ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO

Inestabilidad Politica X X
Planes de desarrollo regional
Nivel de Corrupcién X

X X ¥

Facilidades para creacidn de negocios X
Programas que dinamizan el sector X

FACTOR EXTERNO OPORTUNIDAD AMENAZA IMPACTO

FACTOR ECONOMICO ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO
Aumento de impuestos X X
Reforma fiscal X X
Crisis econémica X X

FACTOR EXTERNO OPORTUNIDAD AMENAZA IMPACTO

FACTOR SOCIO CULTURAL ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO

Distribucién de Ingresos X X

Nuevas Tendencias en el estilo de vida X X
Nivel educativo X
Confianza del consumidor X

Pandemia COVID 19. X
Huelgas y paralizaciones. X

xX X X X

Organizaciones criminales. X

FACTOR EXTERNO OPORTUNIDAD AMENAZA IMPACTO

FACTOR TECNOLOGIA ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO

Tecnologia al alcance de la empresa X X
Nuevos métodos de produccion X X
Gestion de la Informacion X X X

FACTOR EXTERNO OPORTUNIDAD AMENAZA IMPACTO

FACTOR ECOLOGICO ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO

Legislacion medio ambiental X X
Empresas medioambientalmente responsables X X
Factor Ecolégico de fuente de diferencias X X

FACTOR EXTERNO OPORTUNIDAD AMENAZA IMPACTO

FACTOR LEGAL ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO

Leyes del sector salud X X
Legislacion Laboral X X
Legislacion sobre salud y seguridad en el trabajo X X




Matriz de Evaluacién de Factores Externos

A continuacion, se detallan las oportunidades y amenazas que han sido
tomado en cuenta, se les asigné un peso y valor los cual nos produce una

ponderacion total de 3.4.

Tabla 13

Matriz de Evaluacion de Factores Externos

FACTORES DETERMINANTES DE EXITO PESO VALOR PONDERACION

Oportunidades

Planes de desarrollo regional 0.05 4.00 0.20
Distribucion de Ingresos 0.10 4.00 0.40
Nivel educativo 0.05 2.00 0.10
Confianza del consumidor 0.10 4.00 0.40
Gestion de la Informacién 0.05 4.00 0.20
Legislaciéon medio ambiental 0.05 3.00 0.15
SUB TOTAL 0.50 1.70
Amenazas

Inestabilidad Politica 0.05 3.00 0.15
Nivel de corrupcion 0.05 3.00 0.15
Bajo precio de la competencia. 0.05 2.00 0.10
Clima politico nacional - incertidumbre 0.05 4.00 0.20
La alta correlacion del sector salud con la economia en general 0.05 2.00 0.10
PandemiaCOVID19 - Impide normal desenvolvimiento de las actividades en el sector ~ 0.10 4.00 0.40
Aumento del precio de los insumos 0.15 4.00 0.60
SUB TOTAL 0.50 1.70
TOTAL 1.00 3.40

Nota 13: Matriz de Evaluacion de Factores Externos para el Laboratorio Clinico LennyLab

Matriz de Evaluacion de Factores Internos

A continuacion, se detallan las fortalezas y debilidades del laboratorio
Clinico LennyLab se les ha asignado un peso y valor los cual nos produce una
ponderacion total de 3.61, el cual nos permitira comparar el posicionamiento

actual del Laboratorio Clinico LennyLab.



Tabla 14
Matriz de Evaluacion de Factores Externos

FACTORES DETERMINANTES DE EXITO PESO VALOR PONDERACION
Fortalezas
Empresa Lider en el distrito 0.10 4.00 0.40
Cuenta con canales de distribucién propia 0.10 4.00 0.40
Posicionamiento y fidelidad de los clientes 0.05 4.00 0.20
Ubicacion geografica en el centro del distrito 0.06 4.00 0.24
Bajo nivel de endeudamiento de la empresa 0.05 2.00 0.10
Inversion constante en tecnologia y maquinaria 0.05 4.00 0.20
Disponibilidad de materia prima 0.10 4.00 0.40
Presencia de laboratorio que garantiza la calidad en el proceso y, en el
producto final. 0.20 4.00 0.80
SUBTOTAL 0.71 2.74
Debilidades
Fuga de talentos y personal clave 0.04 3.00 0.12
No se tiene presencia en la provincia 0.05 1.00 0.05
Retraso en la entrega de resultados de analisis 0.10 3.00 0.30
Falta de canales de comunicacion 0.10 4.00 0.40
SUBTOTAL 0.29 0.87
TOTAL 1.00 3.61

Nota 14: Matriz de Evaluacion de Factores Externos para el Laboratorio Clinico LennylLab

Segun el analisis MEFE nos da un valor de la ponderacion de 3.4 y el
analisis MEFI nos da un valor de 3.61, lo que lo que ubica al Laboratorio Clinico
LennyLab en una posicidn en la que responde muy bien posicionandolo en Muy

Fuerte en el analisis externo.

Figura 9

Gréfico MEFE — MEFI

Nota 9: Grafico MEFE — MEFI para el Laboratorio Clinico LennyLab.



La ubicacién en el Cuadrante (I) nos representa una posicion fuerte, lo
que nos indica que la empresa puede Crecer y Construir, teniendo en cuenta el
analisis de los resultados de las Matrices MEFE con un valor de 3.4 y MEFI con

un valor de 3.61.

Matriz de Perfil Competitivo

En el distrito sélo se puede existe un competidor el Laboratorio Tamay,
el cual se encuentra ubicado en el distrito de Tuman por ser el unico competidor
se ha considerado elaborar la Matriz de Perfil competitivo, la cual nos arroja
que tiene un total de 1.10 lo que lo posiciona como empresa que tiene una gran
debilidad. No proyecta una imagen de buena gestion empresarial, su capacidad
de produccion tampoco es la requerida, tiene factores de planta negativos, no
tiene una gran participacion en el mercado y no se han adecuado de manera
adecuada a las normas dictadas por el gobierno central debido a la pandemia
COVID-19.

Se ha detectado que este laboratorio se maneja de manera muy informal
cuando las personas acuden para solicitar un servicio muchas veces no son
recibidos ya que la persona responsable no se encuentra disponible para
brindar el servicio por diversos motivos. Los clientes frecuentes atendidos por
el Laboratorio Clinico LennyLab manifestaron que no han recibido un buen

servicio de parte del Laboratorio Tamay.

Tabla 15
Matriz de Perfil Competitivo
. LABORATORIO TAMAY
FACTORES CLAVES DE EXITO VALOR PONDERACION
1. Gestion Empresarial 1.00 0.15
2. Uso de Alta Tecnologia 1.00 0.10
3. Capacidad de Produccion 1.00 0.15
4. Factores de Planta 2.00 0.20
5. Rentabilidad 1.00 0.20
6. Participacion de Mercado 1.00 0.15
7. Gestion de seguridad y salud ocupacional - Pandemia 1.00 0.15
TOTAL 1.10

Nota 15: Matriz de Perfil Competitivo para el Laboratorio Clinico LennyLab



Matriz de Interés Organizacional

Para la matriz de interés organizacion se ha determinado los intereses respecto al mercado competitivo donde se

encuentra operando el Laboratorio Clinico LennyLab, este analisis se puede visualizar en as tablas siguientes

Tabla 16

Matriz de Interés Organizacional — Intensidad del Interés

Area de Resultado

Clave

Intensidad del Interés

Interés Organizacional

Vital

Importante

Periférico

Corporativo

Crear una estructura organizacional.

Planes estratégicos.

Valores corporativos

Marketing y ventas

Diversificacion de la oferta.

Participacion del mercado.

Estrategias de marketing.

x| X| X| X

Medir el éxito de satisfaccion del cliente.

Comunicacion digital.

x

Politica de precios.

Manufactura

Abastecimiento de materiales.

Calidad de servicio.

Recursos humanos

Desarrollo de los valores corporativos.

Politicas de personal. Creacién de politicas de personal en los préximos3 afios.

Finanzas

Gestién de cartera. Creacion de una politica de gestion de la cartera.

Crecimiento de activos. Aumentar la capacidad instalada en un 20%, en los proximos 3 afios.

X| X[ X| X| X| X

Facturacion. Implementar un sistema de facturacion digital electronica en el primer afo.

X

Nota 16: Matriz de Interés Organizacional para el Laboratorio Clinico LennyLab, detallando la intensidad del interés organizacional del area clave.




Tabla 17

Matriz de Interés Organizacional - Objetivos

Area de Resultas

clave Interés Organizacional Medidas Objetivos
Crear una estructura organizacional. Implementar la estructura organizacional Implementar la estructura organizacional propuesta en los proximos 3 afos.
o - Implementar el plan estratégico propuesto en los proximos tres afios, después
; Planes estratégicos. Implementar el plan estratégico propuesto. . P
Corporativo evaluar la implementacion
. Socializar e implementar la filosofia Socializar e implementar la filosofia empresarial propuesta en los proximos 3
Valores corporativos . P - p p prop p
empresarial propuesta. afos.
Diversificacion de la oferta. Aumentar la oferta. Aumentar la oferta en un 10% en los préximos tres afios.
S C Aumentar la participacién en el mercado en 20%, dentro de los préximos tres
Participacion del mercado. Aumento de la participacion del mercado. afios P P 0 P
. . . - . Realizacién de actividades con los clientes para posicionar a la empresa dentro
Estrategias de marketin Estrategia de posicionamiento - ~ - L .
9 9 9 P de los proximos tres afios con la finalidad de fidelizar a los clientes en un 80%
Marketing y Medir el éxito de satisfaccion del cliente. Creacion . - . . - .
. ) . ) . Calidad de servicio. Aplicar la encuesta de la calidad de servicio al 80% de los clientes.
ventas de instrumentos para medir la calidad de servicio. P °
Comunicacién digital. Creacion de canales de - L L o )
lcacion cig . Creacion de canales de comunicaciéon Creacion de canales de comunicacion digitales en Facebook, Instagram, TikTok
comunicacion digitales, dentro de los préximos 3 o o =
afios digitales y WhatsApp, dentro de los préximos 3 afios.
I . Creaciéon de politicas de precios en los L . . o ~
Politica de precios. - - Creacion de politicas de los precios en los préximos tres afios.
préximos tres afios.
- . Implementar el modelo de Gestiéon de . . . ~
Abastecimiento de materiales. P . : -~ Gestién de Inventario por el Proveedor en el primer afio al 100%.
Manufactura Inventario por el Proveedor en el primer afo.
. . Aplicar el cuestionario SERVQUAL Aplicacion del instrumento usando la metodologia SERVQUAL propuesta para
Calidad de servicio ; . s ~
propuesto. medir |la calidad de servicio cada afo.
) . . Socializar e implementar la filosofia empresarial propuesta en los préximos 3
Recursos . Implementar la filosofia empresarial =
Desarrollo de los valores corporativos. afos.
humanos — — - —
Politicas de personal. Crear politicas de personal. Mejora la gestion de
Gestién de cartera. . i Creacion de una politica de gestion de la cartera al 100% en los proximos 3
Crear una politica de gestion de la cartera. afios
Crecimiento de activos. . . . . . .
Aumentar la capacidad instalada Aumentar la capacidad instalada en un 20%, en los préximos 3 afos.
Finanzas Facturacion. Implementar un sistema de facturacion

digital electronica en el primer afio.

Facturar de manera digital al 100% durante el primer afio

Nota 17: Matriz de Interés Organizacional para el Laboratorio Clinico LennyLab, detallando los objetivos organizaciones y las medidas por cada objetivo.



Matriz de Anssoff

Por medio de esta matriz se han identificado oportunidades de crecimiento relacionando productos y mercado siguiendo
el modelo de la Ansoff, en el cual se detallan los de penetracion de mercado, desarrollo de producto, desarrollo de mercado y

diversificacion.

Tabla 18
Matriz de Ansoff
PRODUCTOS
MERCADOS ACTUALES NUEVOS
¢ Creacion de instrumentos para medir la calidad de
servicio.
e Creacion de una politica de gestion de la cartera.
ACTUALES e Creacion de polltl'cas de precios. o . Rgahzamon de actividades con los
¢ Implementar un sistema de facturacion digital clientes.
electrénica.
e Implementar el modelo de Gestion de Inventario por
el Proveedor.
e Implementar la estructura
e Creacion de nuevos servicios. organizacional propuesta.
NUEVOS . o -~
¢ Creacion de canales de comunicacion digitales. e Implementar un modelo estratégico
de gestion

Nota 18: Matriz de Perfil Competitivo para el Laboratorio Clinico LennyLab



Matriz FODA

Tabla 19

Matriz FODA

MATRIZ DEL LABORATORIO CLINICO LENNYLAB

OPORTUNIDAD

AMENAZAS

01.  Planes de desarrollo regional

02. Distribucién de Ingresos

03.  Nivel educativo

04. Confianza del consumidor

05.  Gestion de la Informacion

06. Legislacion medio ambiental

A1. Inestabilidad Politica

A2. Nivel de corrupcién

A3.  Bajo precio de la competencia

A4. Clima politico nacional - incertidumbre

AS5. La alta correlacién del sector salud con la economia.
A6. PandemiaCOVID19.

A7.  Aumento del precio de los insumos

FORTALEZAS

FO (FORTALEZAS - OPORTUNIDADES) (MAX — MAX)

FA (FORTALEZAS — AMENAZAS) (MAX — MIN)

F1.
F2.
F3.
Fa4.
F5.
F6.
F7.

F8.

Empresa Lider en el distrito

Posicionamiento y fidelidad de los clientes

Ubicacion geografica en el centro del distrito

Bajo nivel de endeudamiento de la empresa

Inversién constante en tecnologia y maquinaria
Disponibilidad de materia prima

Presencia de laboratorio que garantiza la calidad en el
proceso y, en el producto final.

Personal calificado

Creacion de una politica de gestion de la cartera en el primer afio.
Implementar un sistema de facturacion digital electrénica en el primer afio.
Creacion de politicas de personal en los proximos 3 afios.

Aumentar la oferta en un 10% en los proximos tres afios.

Realizacién de actividades con los clientes, dentro de los préximos tres afios
con la finalidad de fidelizar a los clientes en un 80%.

Aumentar la capacidad instalada en un 20%, en los préximos 3 afios.

Creacion de politicas de precios.

Implementar el modelo de Gestién de Inventario por el Proveedor.

Aumentar la participacion en el mercado en 20%, dentro de los
proximos tres afos.

Creacion de politicas de precios en los préximos tres afos.

Implementar el modelo de Gestién de Inventario por el Proveedor en

el primer afio.

DEBILIDADES

DO (DEBILIDADES - OPORTUNIDADES) (MIN — MAX)

DA (DEBILIDADES — AMENAZAS) (MIN —MIN)

D1.
D2.
D3.
D4.

Fuga de talentos y personal clave
No se tiene presencia en la provincia
Retraso en la entrega de resultados de analisis

Falta de canales de comunicacion

Creacion de instrumentos para medir la calidad de servicio cada afio.
Realizacion de actividades con los clientes.

Implementar la estructura organizacional propuesta en los proximos 3 afos.

Socializar e implementar la filosofia empresarial propuesta en los préximos tres

afos.

Implementar un modelo estratégico de gestiéon en los proximos 3

afos.

Creacion de canales de comunicacion digitales, dentro de los

proximos 3 afos.

Nota 19: Matriz FODA para el Laboratorio Clinico LennyLab



Matriz MPEYEA

Nos permitira saber el tipo de estrategia agresiva, conservadora,
defensiva o competitiva es la mas adecuada para una organizacién dada. Nos
da como resultado el vector (6.46; -6.7) lo que ubica a su estrategia en el

cuadrante competitivo.

Tabla 20
Matriz MPYEA
POSICION ESTRATEGICA INTERNA POSICION ESTRATEGICA EXTERNA
ESTABILIDAD DEL
FUERZA FINANCIERA(FF) Valor AMBIENTE(EA) Valor
Apalancamiento 4 Cambios tecnoldgicos -1
.Rend|r.r}|ento sobre la 5 Tasa de inflacidn -3
inversion
Liquidez 4 Variabilidad de la demanda -2
B I
Capital de trabajo 5 arreras para entraren e 1
mercado.
Flujos de efectivo 5 Presién competitiva. -1
Facilidad para salir del 5 Elasticidad de la demanda. -1
mercado
Riesgos implicitos del 5 Escala de precios de productos. P
negocio competidores
E E
VENTAIA ::\?CI\)IIP TITIVA Valor FUERZA DE LA INDUSTRIA(FI) Valor
Participacion en el -1 Potencial de crecimiento. 5
mercado
Calidad del producto -1 Potencial de utilidades.
Lealtad de los clientes -3 Estabilidad financiera. 5
Uso de la capaudad dela -4 Conocimientos tecnolégicos. 5
competencia.
ConOC|’rn!entos -1 Aprovechamiento de recursos. 4
tecnoldgicos.
Intensidad de capital. 4
Control sobre los 1
proveedores y Facilidad para entrar en el 5
distribuidores. mercado.
Productividad. 5

Nota 20: Matriz de Perfil Competitivo para el Laboratorio Clinico LennyLab



Plan Estratégico

a. Mision

Somos un laboratorio que ofrece servicios de analisis clinicos confiables
con un equipo humano profesional altamente calificado con vocacién de servicio
que aplica estandares de calidad en todos sus procesos, satisfaciendo las
necesidades de nuestros clientes de manera confidencial y oportuna en el distrito

de Tuman.
b. Visioén

Somos un laboratorio reconocido a nivel de la region Lambayeque que
ofrece servicios de analisis clinicos confiables, con un equipo humano
profesional altamente calificado con vocacién de servicio, que aplica estandares
internacionales de calidad certificados y utiliza tecnologia de vanguardia en
todos sus procesos, satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes de

manera confidencial y oportuna en el distrito de Tuman.
c. Propésito

El propésito de LennyLab es contribuir al diagndéstico y prevencion de
enfermedades, por medio de analisis clinicos que se ajusten a los estandares de
calidad, utilizando para ello los conocimientos, métodos, procedimientos e

instrumentacion actualizados.
d. Valores

El Laboratorio Clinico LennyLab debe estar firmemente comprometido con
la oferta de servicios de analisis clinicos a la vanguardia de la ciencia y la
tecnologia, de manera que contribuya con el mejoramiento de la calidad de vida
y el bienestar de sus clientes. Debe reconocer su capacidad de servir a las
necesidades de sus clientes y a la comunidad descansa en su buena reputacion
y el prestigio de estar identificados con una gran vocacién de servicio, con un
alto sentido de empatia con sus clientes; confiabilidad, en los resultados de los
analisis clinicos microbiologicos realizados; integridad, actuando siempre de
manera confiable; confidencialidad, garantizando el acceso solo al personal



autorizado; sensibilidad, para actuar correctamente en beneficio de los demas;

compasion, para comprender la sintomatologia de sus clientes; alta conciencia

de servicio social, entendiendo las necesidades de los clientes y pretendiendo

cooperar con ellos; mejora continua, identificando y corrigiendo errores; y altos

estandares de conducta institucional. Sus valores deben definirlos como

empresa y guiar los valores de su personal, a este efecto, se debe crear,

promover y respaldar los valores antes mencionados en un afan de alcanzar la

calidad y la excelencia.

e.

Estrategias

Implementar la estructura organizacional propuesta en los proximos 3 afos.
Implementar el plan estratégico propuesto en los proximos tres anos.
Aumentar la oferta en un 10% en los préximos tres afos.

Aumentar la participacion en el mercado en 20%, dentro de los proximos tres
anos.

Realizacion de actividades con los clientes, dentro de los proximos tres anos
con la finalidad de fidelizar a los clientes en un 80%

Creacioén de instrumentos para medir la calidad de servicio.

Creaciéon de canales de comunicacion digitales, dentro de los proximos 3
afos.

Creacion de politicas de precios en los proximos tres afos.

Implementar el modelo de Gestion de Inventario por el Proveedor en el primer
ano.

Creacion de instrumentos usando la metodologia SERVQUAL propuesta
para medir la calidad de servicio cada afno.

Socializar e implementar la filosofia empresarial propuesta en los préximos
tres anos.

Creacion de politicas de personal en los proximos tres afios.

Creacién de una politica de gestion de la cartera.

Aumentar la capacidad instalada en un 20%, en los préoximos 3 anos.

Implementar un sistema de facturacion digital electrénica en el primer afio.



K. Propuesta de Cuestionario

Se propone el siguiente cuestionario con la finalidad de que la Direccion
del Laboratorio Clinico LennyLab evalue el nivel de satisfaccion del cliente. Se

detalla a continuacién la estructura.
Nivel de satisfaccion de los clientes que acuden al Laboratorio LennyLab

CUESTIONARIO DE SATIFACCION

Este cuestionario, de caracter anonimo, se realiza con la finalidad de mejorar el

servicio que se brinda

1. Edad
©18-35( ) ©36-45( ) e46-55( ) e56-65( ) e65—amas( )

2. Sexo: Masculino ( ) Femenino ( )

Considere: (1) Totalmente en desacuerdo; (2) En desacuerdo; (3) Ni de acuerdo ni en

desacuerdo; (4) de acuerdo; vy, (5) Totalmente de acuerdo

CALIFICACION
1123|415

DIMENSIONES PREGUNTAS

—_

El laboratorio cuenta con equipamiento moderno
2. Las instalaciones fisicas del laboratorio son atractivas,
estan bien cuidadas y aptas para brindar un buen

Elementos servicio.
tangibles 3. Los empleados del laboratorio tienen una buena
presencia.

4. La publicidad del laboratorio es atractiva y brinda la
informacion correcta.

5. El laboratorio se compromete en realizar algo en una
fecha determinada cumple con lo prometido.

6. Cuando tengo un problema el laboratorio muestra un
interés en solucionarlo.

7. El laboratorio lleva a cabo un buen servicio en la
primera atencion

8. El laboratorio lleva a cabo sus servicios en el momento
que promete hacerlo.

9. El laboratorio pone énfasis en llevar un registro de los
pacientes y resultados libres de errores

Fiabilidad




CALIFICACION
DIMENSIONES PREGUNTAS

112|345

10. El personal me orienté y explic6 adecuadamente
sobre los pasos de la atencion que recibi.

11. El personal del laboratorio me proporciond un servicio
rapido.

12.Los empleados del laboratorio siempre estuvieron

Capacidad de

respuesta dispuestos a ayudarme.
13.Los empleados del Ilaboratorio nunca estan
demasiado ocupados para responder a mis
preguntas.
14. El comportamiento del personal me inspira confianza.
15. En relacién a los pagos y atencion recibido me siento
seguro.
Seguridad 16.Los empleados del Ilaboratorio poseen los

conocimientos necesarios para contestar a mis
preguntas.

17.El laboratorio cuenta con empleados que me
proporcionan una atencion personalizada.

18. Mi atencion en el laboratorio es individualizada.

19.El laboratorio cuenta con empleados que me
proporcionan una atencién personalizada.

20.El laboratorio cuenta con empleados que me

Empatia proporcionan una atencién personalizada.

21. El laboratorio se interesa por actuar del modo mas
conveniente.

22.Los empleados del laboratorio comprenden mis
necesidades especificas.

Cada cierto tiempo, se recomienda al inicio de la implementacién y luego
cada 12 meses se deben de tabular los resultados y realizar un analisis
descriptivo, para ello se debe hacer uso de la estadistica descriptiva. Utilizar las
estrategias con la finalidad de fortalecer las debilidades encontradas y asi
elaborar el plan de mejora respectivo. Se sugiere repetir este proceso cada 12

meses y comparar siempre los resultados.



ANEXO 06: FICHAS DE VALIDACION DE PROPUESTA

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

POSGRADO

R LA (L Ve L

VALIDACION DE PROPUESTA
(JUICIO DE EXPERTOS)

FICHA DE EVALUApIéN DEL PLAN ESTRATEGICO PARA LA GESTION DE
SERVICIOS CLINICOS EN EL LABORATORIO LENNYLAB TUMAN.

Yo, Pepe Humberto Bustamante Quintana, identificado con DNI N®

Vallejo.

La propuesta contiene |a siguiente estructura......

41089990, con Grado Académico de Magister en Administracion de Negocios en la
Universidad Cesar Vallejo, con codigo de inscripcion en SUNEDU N° A00938183.

Hago constar que he leido v revisado el Plan estratégico para la gestion de servicios
clinicos en el Laboratorio LennyLab Tuman, correspondientes a la Tesis del mismo

nombre, de la Maestria en Administracion de Negocios. MBA de la Universidad Cesar

La propuesta corresponde a la tesis: “Plan estratégico para la gestion de

a. Pertinencia con la investigacion

servicios clinicos en el Laboratorio LennyLab Tuman™.

N® [ CRITERIO Sl NO | OBSERVACIONES

1 | Pertinencia con el problema, objetivos e | X
hipétesis de investigacion.

2 | Pertinencia con las variables y dimensiones. X

3 | Pertinencia con las dimensiones e | X
indicadores.

4 Pertinencia con los principios de la redaccién X
cientifica (propiedad y coherencia).

5 Pertinencia con los fundamentos tedricos X

5] Pertinencia con la estructura de la X
investigacion

7 | Pertinencia de la propuesta con el diagnostico | X
del problema




b. Pertinencia con la aplicacion
N® | CRITERIO Sl NO | OBSERVACIONES

1 Es aplicable al contexto de la investigacion

Soluciona el problema de la investigacion

Su aplicacion es sostenible en el tiempo

Es viable en su aplicacion

| B ow| o
x| x| x| x| o=

Es aplicable a oftras instituciones con

caracteristicas similares

Luego de la evaluacién minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones

respectivas, los resultados son los siguientes:

Propuesta: Plan estratégico para la gestién de servicios clinicos en el Laboratorio
LennylLab Tuman.

% DE LA PROPUESTA

APLICABILIDAD | CONTEXTUALIZACION | PERTINENCIA VALIDADA

95% 95% 99% 95%

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

La propuesta es adecuada, la elaboracion sigue cumple con los objetivos
especificados en la investigacion que es el de proponer un plan estratégico para
mejorar la gestién de servicios clinicos de apoyo al tratamiento en Tuman para
el periodo 2022 al 2026 habiendo realizado un diagnostico y la elaboracion del

plan estratégico en base al analisis realizado.

Chiclayo, 21 de diciembre de 2021.
Mg. Pepe Humberto Bustamante Quintana. Codigo de registro de Sunedu: A00938183
Centro de labores: Universidad Sefior de Sipan SAC

il

N° de celular: 338167387 4_IL.||'- -

i

;/é-_:l ) If"

Dr. Pepe Humbe.r"_to Bustamante Quintana
DNI. 41089990
EXPERTO




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

POSGRADO

MBS LR VL

VALIDACION DE PROPUESTA
(JUICIO DE EXPERTOS)

FICHA DE EVALUACION DEL PLAN ESTRATEGICO PARA LA GESTION DE
SERVICIOS CLINICOS EN EL LABORATORIO LENNYLAB TUMAN.

Yo, Juan Elias Villegas Cubas, identificado con DNI N° 80103991, con Grado
Académico de Magister en Ingenieria de Sistema en la Universidad Cesar Vallejo, con
codigo de inscripcion en SUNEDU N° 0000495079:

Hago constar que he leido y revisado el Plan estratégico para la gestion de servicios

clinicos en el Laboratorio LennyLab Tuman, correspondientes a la Tesis del mismo

nombre, de la Maestria en Administracién de Negocios. MBA de la Universidad Cesar

Vallejo.

La propuesta contiene |a siguiente estructura......

La propuesta corresponde a la tesis: “Plan estratégico para la gestion de

servicios clinicos en el Laboratorio LennyLab Tuman”™.

a. Pertinencia con la investigacion

N°® | CRITERIO S NO | OBSERVACIONES

1 Pertinencia con el problema, objetivos e X
hipatesis de investigacion.

2 | Pertinencia con las variables y dimensiones. X

3 | Pertinencia con las dimensiones e | X
indicadores.

4 | Pertinencia con los principios de la redaccion X
cientifica (propiedad y coherencia).

5 Pertinencia con los fundamentos tedricos X

6 | Pertinencia con la estructura de Ia X
investigacion

7 | Pertinencia de la propuesta con el diagnastico X
del problema




b. Pertinencia con la aplicacion
N° | CRITERIO Sl NO | OBSERVACIONES

Es aplicable al contexto de la investigacion

Soluciona el preblema de |a investigacion

Su aplicacion es sostenible en el tiempo

Es viable en su aplicacién

| ) W R =
| x| x| x| X

Es aplicable a otras instituciones con

caracteristicas similares

Luego de la evaluacion minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones
respectivas, los resultados son los siguientes:

Propuesta: Plan estratégico para la gestion de servicios clinicos en el Laboratorio
LennylLab Tuman.

% DE LA PROPUESTA

APLICABILIDAD CONTEXTUALIZACION | PERTINENCIA VALIDADA

95% 95% 99% 95%

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

La propuesta es adecuada, la elaboracién sigue cumple con los objetivos
especificados en la investigacion que es el de proponer un plan estratégico para
mejorar la gestion de servicios clinicos de apoyo al tratamiento en Tuman para
el periodo 2022 al 2026 habiendo realizado un diagnostico y la elaboracion del

plan estratégico en base al analisis realizado.

Chiclayo, 21 de diciembre de 2021.
Mg. Juan Elias Villegas Cubas. Codigo de registro de Sunedu:
Centro de labores: Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo

N° de celular: 920220329 T
| P
(=D

Dr. Juan Elias Villegas Cubas
DNI. 80103991
EXPERTO




ANEXO 07: AUTORIZACION DE APLICACION DEL TRABAJO EN EMPRESA

Analisis Clinicos, Microbiolégicos

y Serviciés Médicos Generales

“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 AROS DE INDEPENDENCIA"

TUMAN, 30 DE OCTUBRE DEL 2020

Sefior:
LUIS MANUEL SAAVEDRA SANDOVAL

Presente.
Asunto: AUTORIZA APLICACION DE TRABAIO DE INVESTIGACION.

Tengo en Honor dirigirme a Usted, para saludarla y al mismo tiempo manifestarle
Lo siguiente:

Que con (2 finalidad de contribuir en el desarrolfo profesional, El Laboratorio de Andlisis
Chinicos LENNYLAB, en el marco del fortaleamiento de las capatidades profesionales, AUTORIZA al
Alumno: LUIS MANUEL SAAVEDRA SANDOVAL, Alumng del Programa Académico, de Maestria en
Administracion de Negocios — MBA , de La Universidad Cesar Vallejo, para que pueda aplicar su
trabajo de investigacion Tituiado, PLAN ESTRATEGICD PARA LA GESTIOR DE SERVICIOS CLINBCOS ER
EL LABORATORIO “LENNYLAB TUMAN" en el Sector Salud, Asimismo se solicita remitir un Informe
de ios resultados de la Investigacion con ei propdsito de incrementar el nivel de posicionamiento
del Laboratorio de Analisis Clinicos “Lennyiab”.

APROVECHO PARA DESEARLE EXITOS EN SU VIDA PROFESIONAL Y PERSONAL.

Atentamente




ANEXO 08: AUTORIZACION DE LA EMPRESA PARA PUBLICACION

ﬁ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJQ

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la Organizacion: ‘ RUC: 20561277983
LennyLAB EIRL

Nombre del Titular o Representante legal:

Gerente
Nombres y Apellidos DNI:
Maria Elena Toro Lazo 16583847

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f' del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo '), autorizo [ X ]. no autorize [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Plan estratégico para la gestién de servicios clinicos en el laboratorio LennyLab

Tuman

Nombre del Programa Académico:

Maestria en Administracion de negocios- MBA

Autor: Nombres y Apellidos DNI:

Luis Manuel Saavedra Sandoval 40237428

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacién sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Firma:

Maria Eiena/{r oro Lazo

Gerente




ANEXO 9: MATRIZ DE CONSISTENCIA

ENUNCIADO e N HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES POBLACION
GENERAL
INDEPENDIENTE
Politica y estrategia
Personas
Plan estratégico Recursos y alianzas
Liderazgo
La implementacion de un Procesos
Proponer un plan | plan estratégico para un DEPENDIENTE
estratégico para | laboratorio clinico en el
Propuesta de un plan estratégico | mejorar la gestion de | distrito de Tuman para el Resultados con los clientes Cinco personas
para mejorar la gestion de | servicios clinicos de | periodo 2022 al 2026 trabajadoras del
servicios clinicos de apoyo al | apoyo al tratamiento | permitird mejorar la gestién Resultad nel nal Laboratorio Clinico
tratamiento en Tuman. en Tuman para el | de servicios clinicos de esultados con el persona LennyLab
periodo 2022 al | apoyo al tratamiento en ) ]
2026. Tuman para el periodo 2022 Instalaciones y ambientes
al 2026. L . .
Gestién de servicios Magquinaria y equipamiento
Grado de compromiso del personal
Confianza en el servicio
Seguridad fisica
Seguridad en el ambiente
PREGUNTA OBJETIVOS ESPECIFICOS ENFOQUE INSTRUMENTO MUESTRA
. L L . . .- ) . o Analisis documental
¢La implementaciéon de un plan | Disefiar las estrategias con su respectiva métrica, en | Tipo de investigaciéon mixta implica
estratégico para un laboratorio | base al andlisis realizado. combinar los enfoques cualitativo y
clinico en el distrito de Tuman cuantitativo en un mismo estudio.
para el periodo 2022 al 2026 Esto implica la recoleccion, analisis . . Es la misma que la
permite mejorar la gestion de e interpretacion de los datos, por lo Cuestionario con escala de poblacién.
servicios clinicos de apoyo al que genera inferencias de ambos Likert
tratamiento en Tuméan para el . ' o tipos. Disefio de investigacion no
periodo 2022 al 20267 Elaborar una propuesta de filosofia organizacional. experimental de corte transversal
SERVQUAL




ANEXO 10: TABLAS ESTADISTICAS

Preguntas pL [ P2 [ P3| Pa|ps[pe|[P7]P8[Po| P10 | P11 | P12 | P13 |[P1a[P15[P16|P17[P18|P19|P20|P21]P22 P23 P24 P25
Totalmente en desacuerdo o| o| o| o] o] of 2|02 2 1 2 1| o 2| 1| 2| of 1| 1| o] 1| 1| o] o
En desacuerdo 20 a| a| 3| 3] a| 2| 4] 2 2 3 2 3] o 2| 3| 2| 1| 3| 1| 3| 2| 2| 1| 2
ALTERNATIVAS | Ni de acuerdo; Ni en desacuerdo 0 0 0 ol ol ol ol ol o 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
De acuerdo 2| o] o] 1| 1| 0| o0]0]oO 0 0 0 0| 4| o| o o 3| o 2| 1] 1] 1] 3] 1
Totalmente de acuerdo o| o| o| o| o|] o] o] of 0 0 0 0 o] o| o|l o| o o] o| o o] of o] o] 1
TOTAL
PREGUNTAS P26 | P27 | P28 | P29 | P30 | P31 | P32 | P33 | P34 | P35 | P36 | P37 | P38 | P39 | P40 | P41 | P42 | P43 | Pa4 | P45 | Pa6 | P47 | Pag | P49 | P50
Totalmente en desacuerdo 1 2 1 1 2 0 1 0 1 2 1 0 1 0 0 0 1 0 0 0 1 1 0 0 1 36
En desacuerdo 1| 1| 2| 2| 2| 3| 1| a| 3| 2| 2| 3| 2| 2| 2| 1| 1| 2| 1| 2| 2| 1| 1| 2| o| 102
ALTERNATIVAS | Nj de acuerdo; Ni en desacuerdo| 0| 0| 0| o| o| o o| o| o| o] o] o| ol o ol ol o o] o o o] of o| o] o 0
De acuerdo 2] 1 o| 1| 2| 3] o of 1| a| a| 2| 2| 3| 2| 2| 3| 2| 1| 2| 2| 2| 3 60
Totalmente de acuerdo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 198




ANEXO 11. FIGURAS ESTADISTICAS

Porcentajes totales de las alternativas de la encuesta

60%
52%
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40%
30%
30%

20% 18%

10%
0% 1%
0%
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo; Ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo



