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Resumen ejecutivo

El presente estudio fue elaborado durante los afios 2008 — 2009; se selecciond
como objeto de investigacion al “Laboratorio Clinico Nicaraguense”, el cual se
dedica principalmente al analisis de examenes de laboratorio y resultados por
imagenes, esta empresa se encuentra localizada en el municipio de Managua.

El diagndstico de la empresa permitié identificar que la falta de planeacion de
recursos y capital humano ha generado la pérdida de dinamismo en el mercado y
una crisis financiera que atenta contra el crecimiento de la empresa y la
estabilidad laboral de sus empleados. Los resultados obtenidos en el diagndstico
hicieron posible la elaboracion de un plan estratégico a largo plazo que define
valores y objetivos, e incluye la formulacion, planificacion y ejecucién de
estrategias que centran su atencidon en el fortalecimiento empresarial y la
permanencia de la empresa en el mercado de laboratorios clinicos. Las
actividades del plan fueron proyectadas para un periodo de 5 afios, empezando
su ejecucion en el afio 2010 y concluyéndolas en el afio 2014.

La viabilidad del plan estratégico se comprob6 mediante un analisis financiero que
contiene un flujo neto de efectivo con la proyeccion de ingresos y costos, se
utilizaron como indicadores de evaluaciéon el valor presente neto, la relacién
beneficio-costo y el periodo de recuperacion. Como resultado de este analisis se
recomienda la ejecucion del plan como una alternativa para sobrevivir en un
mercado tan competitivo.

La metodologia utilizada para la realizacion del estudio esta fundamentada
principalmente bajo dos criterios especificos, el primero es un analisis cuantitativo
sustentado en el método de regresion multiple de todas las variables incluidas en
una encuesta realizada a los pacientes y el otro criterio fue un analisis cualitativo
de los factores internos y externos de la empresa a través de la matriz FODA. La
combinacion de estos dos criterios ayudd a seleccionar las estrategias que mas
convenian para la empresa.
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Generalidades Plan Estratégico

CENEIEULERIES

Introduccion

En Nicaragua, los laboratorios clinicos privados forman partes del sector salud, los
cuales estan regidos por el Ministerio de Salud (MINSA), representado en todos
los Departamentos del pais por los Sistema Locales de Atencion Integral (SILAIS).

El Laboratorio Clinico Nicaragiense (LCN) es una PYME de caréacter privado
dedicada principalmente al servicio de analisis de muestras médicas desde hace
mas de 40 afos, se caracteriza por sus ideales de profesionalismo y honestidad.
La empresa se encuentra ubicada en Ciudad Jardin, Departamento de Managua.

Como todas las empresas, el laboratorio depende de procesos de toma de
decisiones para su funcionamiento, evolucidén y logros de objetivos. Ademas,
requiere de un alto grado de compromiso y esfuerzo de sus miembros, sobre todo
en un mundo como el de hoy donde los retos de competitividad, la obligan a
aprovechar en mayor grado los recursos disponibles.

El Laboratorio ha permanecido en el mercado a través de decisiones tomadas
intuitivamente, basadas en situaciones o0 eventos que acontecen durante el
desarrollo de las actividades cotidianas. Las decisiones hechas por la direccion de
la empresa han resuelto los problemas a corto plazo, no teniendo vision de futuro.

La empresa todavia no ha reconocido la planeacion estratégica como una
actividad administrativa importante, capaz de proporcionar un crecimiento y
desarrollo sostenible que garantice su estabilidad en el mercado.

La falta de planeacion en el laboratorio ha impedido que la empresa pueda
distinguirse ante sus competidores, provocando consecuencias negativas en
aspectos relacionados con los ingresos, toma de decisiones, calidad en la
atencion y prestacion del servicio.

Ante esta situacién, el proposito de este estudio es proponer un plan estratégico
que sirva como herramienta a la gerencia para la busqueda de ventajas
competitivas en funcion de la mision de la empresa.
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Antecedentes de la Empresa

El Laboratorio es dirigido por la Lic. Leana Galo Sandino, Bidloga — Microbiologa,
quien ha dedicado parte de su vida para que la empresa conserve los ideales de
profesionalismo y honestidad.

La empresa cuenta con 4 sucursales distribuidas en el territorio nacional, las que
estan ubicadas en Tipitapa, Carretera Masaya, El Viejo, Rivas y la central que se
encuentra en Ciudad Jardin, Managua.

En los afios 90, el Laboratorio Clinico Nicaragiense experimentd un constante
desarrollo que lo llevd a ocupar un lugar estable dentro del gremio de los
laboratorios clinicos del pais. Aunque en los Ultimos afios dicho progreso ha
mermado notablemente. El laboratorio preocupado por la situacién por la que
estaba pasando adopté como alternativa incluir el area de imagenes médica a su
estructura, agregando a los servicios ofrecidos exdmenes de ultrasonidos,
radiografias, monitoreo fetal, electrocardiograma y densitometria 6sea.

En la actualidad, el crecimiento natural de la empresa se ha visto obstruido
principalmente por la falta de una planeacion efectiva de sus actividades, lo que
ha provocado que la empresa no pueda estar preparada ante cambios de su
entorno, tales como, variaciones de precios, inflacion monetaria y estrategias
agresivas de sus competidores. Ademas, se ha imposibilitado tener un control del
avance de sus actividades principalmente por la falta de metas que deben
cumplirse tanto a nivel gerencial como operativo.

Otra consecuencia de la crisis por la que esta pasando el laboratorio es la
disminucién de la demanda de los servicios, lo que implica una menor carga de
trabajo para los empleados, circunstancia que ha impulsado a la gerencia a
realizar recorte de personal para disminuir costos administrativos, generando
descontento y desmotivacion de los trabajadores, y por consiguiente afectando de
forma negativa la calidad en la atencion a los pacientes. A pesar de la realizacion
de reuniones mensuales para buscar la forma de resolver los problemas, la
situacion critica continla, y la necesidad de un plan de desarrollo se hace aun
mas evidente.
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Justificacion

La elaboracion de un plan estratégico para el Laboratorio Clinico Nicaragiense
mejorara la utilizacion y rendimiento de los recursos de la empresa para el
aprovechamiento de oportunidades, canalizando esfuerzos para diferenciarse
positivamente en el mercado, asi mismo obtendra con mayor eficiencia una
ventaja sostenible sobre sus competidores que permita satisfacer las necesidades
de sus pacientes.

La planeacion estratégica proporcionara a la gerencia la capacidad de determinar
los aspectos importantes que debe ser considerados en un negocio para tomar
decisiones afines con las metas y estrategias propuestas. Ademas, preparara a la
direccion del Laboratorio para emprender cambios, aprovechandose de los
mismos para optimizar los beneficios y minimizar sus problemas, riesgos y
amenazas. Este plan hara que la empresa considere a los pacientes como el eje
principal que sustentan la sostenibilidad y permanencia del negocio, brindando
satisfaccion y cumpliendo con las expectativas de los clientes.

La aplicacion del plan va a fomentar en la empresa la participacion y el
compromiso en todos los niveles de la organizacion integrando el comportamiento
de los individuos en un esfuerzo comun para alcanzar objetivos y metas
organizacionales, logrando que el laboratorio adopte un modelo de trabajo
proactivo que le permita consolidarse como un modelo a seguir por otras
empresas del mismo giro de negocio.

El cumplimiento del plan estratégico deberd complementarse con los otros tres
elementos del proceso de administracion. Para obtener mejores resultados el
Laboratorio debe organizar los recursos necesarios, dirigir todos los esfuerzos en
un objetivo comun y controlar el desarrollo de las actividades para orientar el
negocio hacia un servicio enfocado a los pacientes.

El resultado efectivo de la aplicacion del plan se vera reflejado en el retorno
seguro de la inversién, y de una estabilidad laboral, proporcionando las
condiciones que satisfagan las necesidades tanto a los pacientes como de sus
trabajadores.
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Objetivos

Objetivo General

Proponer un plan estratégico para el Laboratorio Clinico Nicaragtiense que centre
su atencion en el fortalecimiento institucional, y asegure su permanencia en el
mercado de servicios clinicos en el Municipio de Managua, para el periodo 2009 -

2014.

Objetivos Especificos

Elaborar un diagnéstico de la situacion actual de la empresa a través de la
identificacion de factores internos y externos que influyen en el desarrollo
de las actividades diarias del laboratorio.

Formular estrategias de desarrollo orientadas al cumplimiento de las metas
empresariales que contribuyan al fortalecimiento y adaptacion del
laboratorio ante los cambios en el mercado.

Proponer un plan de accion acorde a las estrategias que incidan mas al
éxito de la empresa en el mediano plazo.

Elaborar un presupuesto que contemple los recursos necesarios para la
ejecucion del plan de accién propuesto.

Determinar la factibilidad financiera de la implementacion del plan
estratégico para un periodo de cinco afios.
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Capitulo I: Marco teérico

1.1. Planeacion estratégica

La planeacién estratégica es el arte y la ciencia de formular, implementar y
evaluar las decisiones interfuncionales que permiten a la organizacion alcanzar
sus objetivos. Consiste en elaborar la mision de la Empresa, detectar las
oportunidades y las amenazas externas de la organizacion, definir sus fuerzas y
debilidades y establecer objetivos a largo plazo, generar estrategias alternativas y
elegir las estrategias que se seguiran.*

La administracion estratégica es un proceso formal de planificacion que permite a
la organizacion seguir estrategias proactivas, en lugar de reactivas.

1.2. Factores externos

La evaluacion externa pretende detectar y evaluar las tenencias y los
acontecimientos que estan mas alla del control de una sola empresa. La auditoria
externa revela las oportunidades y amenazas clave gue tiene una organizacion,
de tal manera que permitan formular una estrategia para aprovechar las
oportunidades y eludir las amenazas o reducir sus consecuencias

Las amenazas y oportunidades externas se refieren a tendencias y hechos
econOmicos, sociales, culturales, demogréficos, ambientales, politicos, juridicos,
gubernamentales, tecnologicos y competitivos que podrian beneficiar o perjudicar
a la organizacion en el futuro.

El éxito de la planeacién estratégica reside en detectar, vigilar y evaluar las
oportunidades y amenazas externas. El proceso de investigacion, la recopilacion y
asimilacion de la informacion externa, se conoce por el nombre de analisis de la
industria.

'Fred R. David (2003), Conceptos de Administracién Estratégica, Novena Edicién, Editorial
Pearson Educacion
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1.2.1. Fuerzas Porter

El andlisis de las fuerzas competitivas es utilizado para hacer un estudio critico del
valor de una estructura de la industria. Es empleado con los siguientes propdsitos:

e Cuando se desea desarrollar una ventaja competitiva respecto a la
competencia.

e Cuando se desea entender mejor la dindmica que influye en el mercado o
cual es la posicidon de la empresa en el sector.

e Cuando se analiza la posicién estratégica de la empresa y se busca
iniciativas que sean disruptivas y te hagan mejorarla.

1.3. Factores Internos

La auditoria de las operaciones internas de la empresa es vital para la salud de la
organizacion.

Las fuerzas y debilidades internas son las actividades que puede controlar la
organizacién y que desempefia muy bien o muy mal. El proceso de identificar y
evaluar los factores internos de la organizaciéon en las areas funcionales de un
negocio, es una actividad vital de la administracion estratégica. Las fuerzas y
debilidades se establecen en relacién con la competencia. Los factores internos
se pueden medir de varias maneras: el calculo de razones, la medicién del
desempefio, realizar la comparacion con periodos anteriores y promedios de la
industria, diversos tipos de encuesta.

Las fuerzas y debilidades internas, sumadas a las oportunidades y amenazas
externas, asi como un enunciado claro de la mision, son la base para establecer
objetivos y estrategias. Los objetivos y estrategias se establecen con la intencion
de capitalizar las fuerzas internas y de superar las debilidades. 2

2 Philip Kotler, 2001, Direccion de Marketing, Prentice Hall
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1.4. Misidén

Es una definicion duradera del objeto de una empresa que la distingue de otras
similares. La declaracion de la mision responde a las operaciones de la empresa,
sefala el alcance en términos de productos y mercados. La declaracién de la
mision, fija, en términos generales, el rumbo futuro de la organizacion.

1.5. Visiéon

La vision es una fotografia del futuro, generalmente a largo plazo en otras
palabras, es lo que nuestra organizacion contribuiria a tener si somos exitosos en
nuestras actividades.

1.6. Objetivos alargo Plazo

Los objetivos a largo plazo son los resultados especificos que pretende alcanzar
una organizacion por medio del cumplimiento de su mision basica. Largo plazo
significa méas de un afio.

Los objetivos son esenciales para el éxito de la organizacion por que establecen
un curso, ayudan a la evolucién, producen sinergia, revelan prioridades, permiten
la coordinacion y sientan las bases para planificar, organizar, motivar y controlar
con eficacia. Los objetivos deben ser desafiantes, mensurables, consistentes,
razonables y claros.

1.7. Matriz FODA

La matriz fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA) es un
instrumento de ajuste importante que ayuda a los gerentes a desarrollar cuatro
tipos de estrategias: estrategias de fuerzas y debilidades, estrategias de
debilidades y oportunidades, estrategias de fuerzas y amenazas, y estrategias de
debilidades y amenazas. Observar los factores internos y externos clave es la
parte mas dificil para desarrollar una matriz FODA vy requiere juicios solidos,
ademas de que no existe una serie mejor de adaptaciones.
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1.7.1. Las estrategias FO

Usan las fuerzas internas de la empresa para aprovechar la ventaja de las
oportunidades externas. Cuando una empresa tiene debilidades importantes,
luchard por superarlas y convertirlas en fuerzas. Cuando una organizacion
enfrenta amenazas importantes, tratara de evitarlas para concentrarse en las
oportunidades.

1.7.2. Las estrategias DO

Pretenden superar las debilidades internas aprovechando las oportunidades
externas. En ocasiones existen oportunidades externas clave, pero una empresa
tiene debilidades internas que le impiden explotar dichas oportunidades.

1.7.3. Las estrategias FA

Aprovechan las fuerzas de la empresa para evitar o disminuir las repercusiones de
las amenazas externas. Las empresas rivales que imitan ideas, innovaciones y
productos patentados son una amenaza grave en muchas industrias.

1.7.4. Las estrategias DA

Son tacticas defensivas que pretenden disminuir las debilidades internas y evitar
las amenazas del entorno. Una organizacién que enfrenta muchas amenazas
externas y debilidades internas de hecho podria estar en una situacion muy
precaria.

1.8. Plan de accién

Un plan de accion detalla las metas y objetivos del programa asi como las
actividades que se desarrollardn durante periodo de tiempo para lograrlos. De
esta manera, un plan de accién se constituye como una especie de guia que
brinda a la gerencia un marco o una estructura a la hora de llevar a cabo un
proyecto.
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1.9. Presupuesto

Es una herramienta de planificacion que permite hacer un calculo anticipado de
los ingresos y gastos, para que una institucion lleve a cabo sus funciones y
planes.

1.10. Valor presente neto (VPN)

El Valor Presente Neto (VPN) es el método mas conocido a la hora de evaluar
proyectos de inversion a largo plazo. El Valor Presente Neto permite determinar si
dicha inversion puede incrementar o reducir el valor de las empresas. Ese cambio
en el valor estimado puede ser positivo, negativo o continuar igual. Si es positivo
significard que el valor de la empresa tendra un incremento equivalente al monto
del Valor Presente Neto. Si es negativo quiere decir que la empresa reducira su
riqueza en el valor que arroje el VPN. Si el resultado del VPN es cero, la empresa
no modificara el monto de su valor.




Capitulo II: Diagnéstico de la empresa Plan Estratégico

Capitulo Il: Diagnostico de la empresa

2.1.Factores externos

En éste acapite se analizaran los factores del entorno que inciden en el giro del
negocio del Laboratorio, desde el punto de vista econdmico, social, cultural,
politico, juridico y tecnoldgico.

2.1.1. Entorno econdmico

La actividad economica de Nicaragua presentd pérdida de dinamismo el pasado
afio 2008, asociado en parte a la complejidad politica que ha incidido en el
ambiente economico, y se espera que para el presente afio continde
desacelerandose, con bajas en la tasa de crecimiento econémico.

Un aspecto relevante en el entorno econdmico es el sistema financiero nacional,
que presenta saldos de créditos para julio del 2008 por el monto de 31,501.7
millones de cérdobas, lo que significa que para esta fecha, inicamente el 2% de la
cartera de crédito estaba destinado al sector donde se incluye las empresas
dedicadas al cuidado de salud, por lo que la mayoria de fondos de inversién son
utilizados para el desarrollo de otras actividades econémicas®; (ver tabla 2-1).

Tabla 2-1. Sociedades de depdsito: destino de la cartera de crédito (millones de cérdobas)

Afio 2008 Comercial Agricola Ganadero Industrial Vivienda  Otros (*) Total
Mayo C$13,696.4 | C$2,988.7 | C$1,480.1 | C$4,155.3 | C$6,064.6 | C$1,847.3 | C$30,232.4

Junio C$13,803.7 | C$3,114.0 | C$1,517.3 | C$4,115.5 | C$6,170.9 | C$2,026.3 | C$30,747.7
Julio C$15,194.9 | C$3,494.7 | C$1,551.9 | C$4,136.8 | C$6,269.6 | C$853.8 | C$31,501.7
* Incluye los servicios de salud , Fuente: BCN

Los laboratorios clinicos son empresas que estan incluidas en las actividades
terciarias del sector econémico dentro de la categoria de servicios personales y
empresariales, la cual aporta 7,195.0 millones de cérdobas al PIB de produccién.?

%Indicadores econémicos mensuales, BCN, http://www.bcn.gob.ni/estadisticas/indicadores/
“Servicios personales y empresariales incluye educacién, salud de mercado y otros servicios. Anuario de
estadisticas econdmicas 2001 - 2008.
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Los precios ofrecidos al consumidor relacionados con la conservacion de la salud
tuvieron una variacién porcentual de 6.4% para el 2008, lo que representé un
aumento significativo para el bolsillo de los nicaragiienses.”

A pesar de que los precios al consumidor han aumentado, el gobierno ha tratado
de mejorar el Sistema de Salud Publico, el presupuesto destinado para gastos de
inversion del Ministerio de Salud se ha incrementado en los ultimos afios, los
resultados se pueden observar en la rehabilitacion de 21 hospitales (de los cuales
5 son de la capital), mayor cobertura correspondiente al 64% de la poblacién y
una mejor calidad del servicio brindado, ademés de adquisiciones de equipos
médicos en donde se incluyen aparatos especificos para las areas de laboratorio y
examenes de imagenes.

El presupuesto destinado a gastos de inversion y programas de mejoras del
MINSA aument6 un 13.73% para el afio 2008 con relacion al 2007. El incremento
en el presupuesto del Ministerio de Salud implica mayor cobertura de servicios de
salud y el mejoramiento de las condiciones para la atencion de los pacientes, esto
ha resultado ser un beneficio para la poblacion nicaragtiense, pero ha perjudicado
de manera indirecta a las empresas que se dedican a la prestacién de servicios
relacionados con el cuido de la salud; (véase tabla 2-2).

Tabla 2-2. Programa de inversiones publicos MINSA, miles de cérdobas.

Construccién y rehabilitacion de hospitales | C$ 127.187 | C$ 348.547 | C$ 418.449
Programa de sostenimiento de equipos C$14.164 | C$15.801 | C$17.064
Programa de dotaciéon de equipo médico C$46.693 | C$84.634 | C$97.872
Programa de ampliacién de cobertura C$114.518 | C$133.783 | C$ 142.115
Fuente: Marco Presupuestario MINSA

2.1.2. Entorno social

Un aspecto demografico importante que debe considerarse es la poblaciéon del
area urbana del municipio de Managua, que es de 908, 892 habitantes y esta
dividida en grupos de edades: 201,618 habitantes de 0 — 14 afos, 353,341

® Banco Central de Nicaragua, Nicaragua en cifras (Junio 2008, indice de precios al consumidor).
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habitantes de 15 - 34 afnos, 193,754 habitantes de 35 - 54 afios, 81,179 habitantes
de 55 a mas afios. °

La poblacion ocupada del municipio de Managua es de 332,488 habitantes de los
cuales 225,825 son empleados/obreros segun el dltimo censo realizado por el
INEC. Para el afio 2007, el 78% de la poblacibn econdmicamente activa de
Managua cotizaba seguro meédicos con clinicas y hospitales acreditados por el
Instituto Nicaragiiense de Seguridad Social.

Los seguros médicos garantizan a la poblacion cotizante atencion médica sin
costo alguno cuando la necesita, brindando beneficios de seguridad y salud a
través de servicios de consultas, exadmenes clinicos y entrega de medicinas.

La Natalidad del departamento de Managua fue de 29,932 nacimientos para el
afio 2005 y la tasa global de fecundidad es de 2.2 hijos por mujer. Estos
indicadores son importantes ya que en muchas empresas dedicadas a prestar
servicios médicos realizan ultrasonidos pélvicos para control prenatal.®

Para el afio 2008, ingresaron 3 mil 25 mujeres por primera vez al programa de
control y seguimiento de embarazos a los hospitales publicos, segun datos
reportados por el Sistema Local de Atencion Integral en Salud en el Departamento
de Managua.

En Nicaragua, las enfermedades cardiovasculares son las principales causas de
muerte. Sé6lo en Managua en el primer semestre del afio 2008 se reportan 808
fallecidos por esta causa. Entre las principales enfermedades cardiovasculares
estan la hipertension arterial, la diabetes mellitus y la obesidad.®

Las enfermedades que afectaron a los nicaragiienses en el afio 2008, fueron las
infecciones respiratorias agudas (IRA), las enfermedades diarreicas agudas
(EDA), neumonias y dengue en sus dos variantes: clasico y hemorragico.*

® Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, VIl Censo de Poblacién y IV de vivienda (2005).

" INSS, Anuario estadistico 2007.

® Datos reportados por el SILAIS Managua.

°Jornada por las enfermedades cardiovasculares 2008 - http://www.minsa.gob.ni/noticias/2008/Sept/np-
20080904.html

1% |nformes semanales del Sistema Local de Atencion Integral en Salud (Silais — Managua)
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Para el diagnéstico de las enfermedades que afectan a la poblacion nicaragiiense
se deben realizar un sin nimero de examenes que deben ser evaluados y

analizados por doctores; (ver tabla 2-3)

Tabla 2-3. Causas de mortalidad y morbilidad.

Causas de Mortalidad para el afio 2008 ‘

Enfermedades (%) Examenes

Enfermedades isquémicas del corazon 11.1 EKG, sodio, potasio, CPK

Enfermedades cerebro vasculares 6.4 TAC, radiografica de cabeza

Diabetes Mellitus 8.1 Glicemia, EGO, creatinina, BHC

. . . Radiografia de térax,

Trastornos respiratorios y cardiovasculares . .

especificos del periodo perinatal 3. Ecocgrdlograma, EKG, sodio,
potasio, CPK

Tumor maligno de 6rganos digestivos 4.7 Endoscopia,

Otras causas externas de traumatismo 34

accidental '

Insuficiencia renal 2.9 EGO, creatinina, ultrasonido renal

Enfermedades del higado 5.4 Perfil hepatico, ultrasonido hepéatico

Influenza y neumonia 35 Radiografia de térax, BHC

. . BHC, perfil lipidico, creatinina

Enfermedades hipertensivas 2.8 radiografia de térax, EKG

Enfe.rmed.ade.s .cronlcas de las \vias 31 Radiografia de térax, BHC

respiratorias inferiores

Enfermedades infecciosas intestinales 1.1 Coprocultivo, BHC

Todas las demés causas 439 | -

Causas de Morbilidad para el afio 2008

Afecciones Casos | Examenes

Infecciones respiratorias agudas (IRA) 245,188 | Radiografia de toérax, BHC

Enfermedades diarreicas agudas (EDA) 337,744 | BHC, coprocultivo

Neumonias 26,554 | Radiografia de térax, BHC

Dengue clésico 1,168 BHC, plaqguetas, EGO

Dengue hemorragico 78 BHC, plaquetas, EGO, TPT, TP, TS
Prueba de Montenegro de

Leishmaniosis 19 Leishmaniosis, BHC, biopsia de piel y
de ganglios linfaticos

Malaria 149 Pruepa de Malaria(vivax y
phalsiparum)

Fuente: SINEVI, Sistema de informacion — MINSA

El tema de la salud es imposible no relacionarlo con la pobreza de la poblacion,

existe entre ambas una estrecha relacion.

En

promedio, los extremadamente
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pobres deben viajar 3 veces la distancia y dedicar 3 veces mas tiempo para llegar
a las instalaciones de salud que los hogares no pobres. Los nifios
extremadamente pobres se enferman con una frecuencia 50% mayor que los
nifos no pobres y, cuando estan enfermos, el acceso para ser atendidos por un
meédico es la mitad que los no pobres. En el caso de las mujeres, un tercio de las
mujeres extremadamente pobres no recibe ninguna atencion prenatal. En cuanto
a nutricion, mas del 30% de los nifios pobres y casi el 40% de los
extremadamente pobres estan desnutridos. Los nifios pobres de menos de 5 afios
son especialmente afectados por la desnutricion cronica, lo que trae como
resultado diversos grados de bajo crecimiento; entre los nifilos extremadamente
pobres, esto afecta al 36%.

Nicaragua es un pequefio pais con aproximadamente 5.4 millones de habitantes,
un poco mas de 2.4 millones de personas (48.5% de la poblacion) vive bajo la
linea de pobreza y de estos, un poco menos de 800,000 personas (15.1%) se
encuentra en extrema pobreza, es decir ingresos inferiores a los C$ 2,157 y C$
2,691 por afio respectivamente.

2.1.3. Entorno cultural

La poblacion nicaragiense se caracteriza porque tiende a realizarse auto
diagndsticos que sirven de referencia para medicarse, o que significa que parte
de los ciudadanos subestiman la gravedad de la enfermedad y no acude al doctor
a evaluarse hasta que su salud se ve deteriorada.

Los nicaraglienses no tiene el habito de realizarse examenes periddicos para
evaluar su salud de forma preventiva y la Unica manera de que las personas
recurran a los laboratorios es cuando el médico le indica o cuando los
empleadores los solicitan para aplicar a un determinado trabajo.

El acelerado crecimiento de la ciudad de Managua, ha generado la creaciéon de
asentamientos en lugares no aptos para habitar, actualmente son 357
asentamientos distribuidos en todo el municipio, los cuales representan el 40% de
la poblacibn de Managua, generalmente las personas que habitan en estos

™ El Nuevo Diario, Salud y Sexualidad, 12 septiembre 2008.
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sectores viven hacinados y en condiciones infrahumanas, sin acceso a los
servicios béasicos, convirtiéendose en foco de proliferacion de enfermedades.

El crecimiento poblacional también ha originado déficit en la prestacion de los
servicios basicos, obteniendo como consecuencias un escaso abastecimiento de
agua potable, incorrecto sistema de alcantarillado, sistema de recoleccién de
basura insuficiente y un sistema de salud que no logra satisfacer todas las
necesidades de la poblacién. La carencia de drenajes para las aguas negras y
servidas, cauces atascados, humedad y falta de medios para la implementacién
de buenos hébitos higiénicos en la familia y la comunidad, son problemas
sanitarios que provocan enfermedades prevenibles.

La poblacién no tiene conciencia ambientalista, el desaseo y el botar basura en
las calles es una actitud que se aprende y transmite desde los hogares, es un
problema de falta educacién y compromiso ambiental.

Los ciudadanos capitalinos y los nicaraglienses en general no muestran su
sentido de responsabilidad ciudadana, ya que existe una tendencia en cuanto al
aumento de la cantidad de basura en las ciudades, originando los vertederos
ilegales que inciden en la reproduccién de moscas, ratones y zancudos, que
provocan enfermedades que van desde la leptospirosis, el dengue, dermatosis y
diarreas hasta enfermedades respiratorias.

2.1.4. Entorno politico — legal

El entorno politico — legal esta constituido por todas las normas que influyen
directa o indirectamente en la empresa, ya sea con el fin de dar protecciéon o
imponer restricciones.*? Los laboratorios, en general, se apegan a diferentes
leyes, regulaciones fiscales y ministeriales que deben cumplir para su
funcionamiento.

Las unidades de salud privadas y estatales, como hospitales, laboratorios,
clinicas, empresas médicas previsionales, entre otras, son regulados por el
Ministerio de Salud (MINSA), institucion estatal que se desempefia como ente
rector del sector salud y que tiene como funcién coordinar, organizar, supervisar,

12 Philip Kotler, 2001, Direccion de Marketing, Prentice Hall
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inspeccionar, controlar, ordenar y vigilar las acciones de dichos
establecimientos.*®

En el afio 2007, el actual gobierno decreté la gratuidad de la salud para todos los
sectores vulnerables de la poblacién, garantizando el derecho de disfrutar,
conservar y recuperar su salud, mediante el cumplimiento de programas materno-
infantil, personas de la tercera edad y discapacitados, con la prestacion de
servicios como consultas médicas, exadmenes de rutina y medicinas.**

La gratuidad de los servicios de salud se ha presentado como un logro para la
poblacién en general, sin embargo para empresas dedicadas al sector salud ha
representado una significativa reduccién en la demanda de sus servicios. La
aprobacion de esta ley produjo un aumento en el primer trimestre del afio 2007 del
60% en las consultas médicas; 62% en los examenes de laboratorio; 45% en los
examenes de Rayos X; ofrecidos por las unidades de salud del MINSA.*

El acuerdo de gratuidad de los servicios de salud también hizo que la parte
privada de los hospitales desapareciera para dar una mayor cobertura a la
poblacion, lo que significa que aquellos pacientes que solicitaban servicios
personalizados ahora recurren a hospitales, clinicas y laboratorios de caracter
privado.

Los laboratorios privados se han visto favorecidos con el acuerdo del Ministerio
del Trabajo decretado el afio 2007, que contempla que los trabajadores deben
presentar a las empresas antes de iniciar su relacion laboral un certificado de
salud que compruebe su excelente estado fisico, lo que significa que los
empleados deben practicarse examenes pre-empleo generales (general de orina y
de eses).'®

Los laboratorios clinicos son empresas en donde la higiene de las instalaciones y
equipos son indispensables para la mantencion de la calidad del servicio. De la

13 Ley No. 423 “Ley General de Salud, Arto.4.

4 Ley No. 423 “Ley General de Salud, Arto.5.

** Plan nacional de Salud, MINSA 2007.

'® Resoluciéon JCHG-005-05-07, acépite VII. Relativo a los exdamenes médicos en los lugares de

trabajo
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misma manera, es importante mencionar que los trabajadores no estan exentos
de riesgos laborales y es el Ministerio del trabajo que funciona como 6rgano rector
para controlar el cumplimiento de higiene y seguridad laboral en los
establecimientos.*’

Como parte de la obligaciones fiscales que deben pagar todas las empresas de
este sector, los laboratorios clinicos son retenedores del Impuesto sobre la Renta
(IR) y el Impuesto sobre Bienes Inmuebles (IBI). Por otro lado, los laboratorios
estan exonerados del impuesto al valor agregado (IVA), ya que pertenecen al
sector salud.™®

2.1.5. Entorno Tecnolo6gico

El progreso e innovacion de la tecnologia es un elemento muy importante, ya que
determina cambios y representan ventajas competitivas que permiten agregar
oportunidades a los laboratorios clinicos para garantizar su supervivencia en un
mercado creciente y altamente competitivo.

En lo referente a la tecnologia que intervienen en el proceso de prestacion del
servicio de andlisis de muestras médicas y examenes por imagenes, las empresas
nacionales estan experimentando un proceso de innovacion en cuanto a
magquinaria, técnicas y procedimientos. La adquisicion de nuevas tecnologias para
PYMES representan altos costos de inversion por lo que el avance tecnolégico se
da a un ritmo lento en nuestro pais.

Los resultados de andlisis de muestras médicas y examenes por imagenes exigen
un nivel altamente técnico. En general, los procedimientos que se deben de seguir
se realizan de manera estandar, pero la rapidez y calidad de los mismos esta
determinada por el tipo de reactivos y tecnologia de equipos que utilice el
laboratorio.

Los equipos esenciales que se requieren para el proceso de analisis de muestras
son los microscopios, centrifugas, rotadores, esterilizadores, equipos de
hematologias, kit de quimica, entre otros.

Y Ley No. 618, “Ley General de Higiene y Seguridad del Trabajo”
¥ Ley No. 453, Ley de equidad fiscal
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Actualmente, existen empresas nicaragienses que se encargan de distribuir los
equipos mencionados anteriormente. Cabe mencionar que estos son importados
del extranjero, y que todavia no existe una compafia en el pais que los fabrique.

Las empresas de mayor cobertura y con mas afios dedicadas a ofrecer servicios
de andlisis de muestras poseen equipos similares, en cambio en algunos centro
de diagndsticos por imagenes existe mejor tecnologia y diversidad de equipos.

El uso de ordenadores en las empresas es de suma importancia para agilizar los
procesos de administracion y atencion a los clientes, pero sélo un 30% de las
pymes nicaragienses usan computadoras, un 15% tiene acceso a internet y
solamente un 2% tiene una pagina web propia.*®

La oferta de empresas dedicadas al disefio y desarrollo de software han hecho
gue muchos laboratorios se preocupen por los procesos de facturacion de
servicios, control de resultados de examenes, registro de expedientes, procesos
internos relacionados con la administracién del negocio, inventarios y pedidos,
todos con el fin de agilizar los procesos organizacionales y mejorar la atencion a
sus clientes.

2.2. Fuerzas competitivas de la industria

El andlisis de las fuerzas competitivas es un proceso que consiste en relacionar a
la empresa con su entorno y permite a las organizaciones obtener ventajas sobre
el mercado en el que se desarrolla.

2.2.1. Amenaza de nuevos competidores

La oferta de laboratorios clinicos en el municipio de Managua se ha incrementado
en los ultimos afos con la apertura de laboratorios pequefios y ampliacion de
sucursales de los laboratorios que poseen mas prestigio y afios en el mercado; (ver
Anexo 1). Las principales barreras de entrada que tienen que vencer los laboratorios
gue pretenden incursionar en el mercado se resumen en cinco aspectos:

¥ Solérzano, Arturo — Phillips, Brian Manual de tecnologia de informacion (TIC) para empresarios de
MIPYMES, 2006.
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e Tecnologia

Los equipos y procesos necesarios para el funcionamiento de un laboratorio son
unos de los principales factores que determinan el éxito de la empresa. Para la
realizacion de examenes de rutinas no se necesitan equipos de ultima tecnologia,
pero cuando el mercado comienza a exigir mas del servicio ofrecido y se
comienza a comparar con los recursos que poseen las otras empresas, es cuando
se nota la verdadera importancia.

La tecnologia es una barrera para el inicio de un laboratorio ya que esta
directamente relacionada con una inversion inicial, que puede ser recuperada a
través del tiempo si se realiza una buena administracibn y se aprovecha al
maximo el uso de los equipos. No todas las pymes al inicio de sus operaciones
disponen del suficiente capital para equipar adecuadamente una empresa y es
cuando se recurre a la adquisicion de equipos que han sido usados anteriormente
pero que pueden adquirirse a precios menores.

e Mano obra con experiencia

El personal necesario para los andlisis clinicos debe ante todo poseer
responsabilidad, ética y profesionalismo del trabajo que realiza, las vidas de los
pacientes dependen de los resultados y eso provoca que el proceso de seleccion
de personal para prestar este tipo de servicios pueda tornarse muy delicado.
Conseguir personal con experiencia implica en la mayoria de las veces salarios
competitivos con los del mercado, ocasionando que incremente el presupuesto
destinado a los recursos humanos del area de laboratorio.

La Facultad de Ciencias de la Salud de la Universidad Nacional Autonoma de
Nicaragua UNAN - Managua ha graduado desde el afio 1996 hasta el 2007 a 967
licenciados en Bioanalisis Clinico, el mercado de profesionales hace que los
laboratorios puedan escoger a las personas mas idoneas y mejor preparadas para
prestar el servicio con calidad.
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e Prestigio

La poblacién nicaragiiense tiene el paradigma de guiarse por la experiencia de los
laboratorios y de desconfiar de aquellos nuevos establecimientos que ofrecen
servicios relacionados con la salud de los pacientes.

Los laboratorios clinicos con mayor presencia en el municipio de Managua han
adquirido experiencia y prestigio en servicios de andlisis clinicos basados en su
antigiiedad en el sector y en la calidad de los resultados de los examenes.

e Infraestructura e Higiene

La infraestructura convencional de la mayoria de los laboratorios clinicos en
nuestro pais cuenta con una sala de espera, recepcion, caja, area de toma de
muestras, laboratorio. El edificio debe cumplir con los estandares que exigen el
MINSA para su funcionamiento, mostrar e inspirar higiene a los pacientes,
ademas la ubicacion de todas las areas deben de estar dirigido a la funcionalidad
de los procesos.

El disefio debe tomar en cuenta la capacidad de prestacion de servicios y las
comodidades de los pacientes, sin descuidar las condiciones a los trabajadores
para que realicen sus actividades diarias. Para una mejor orientacion de los
pacientes y seguridad laboral es necesario que las areas del edificio estén
debidamente sefalizadas. El MINSA exige a los negocios relacionados con la
salud cumplir con varios requisitos para su establecimiento; (ver Anexo 2)

El manejo adecuado de los desechos de material de reposicion y de muestras
médicas es parte de la consciencia ambiental e higiene de los laboratorios.

e Empresas orientadas a la modernizacién

En el municipio de Managua, el mercado del sector salud se esta preocupando en
la prestacion de servicios dirigidos a satisfacer las necesidades de los pacientes
para obtener ventajas competitivas que le permitan sobresalir en el mercado en el
gue se desarrollan.
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Los pacientes pueden elegir entre los laboratorios distribuidos en diferentes
sectores geograficos del municipio de Managua que ofrezcan mejores precios y
alta calidad en el servicio.

Los laboratorios clinicos compiten en innovacion tecnoldgica y organizativa. Es
decir, un nuevo laboratorio en primer lugar busca satisfacer las necesidades de
los pacientes en términos de servicios a bajos costos de los que el mercado
ofrece. A su vez, los laboratorios compiten para dotarse de una forma organizativa
sélida y éptima que le garantice estabilidad econémica.

La innovacion en los procesos y la adquisicion de nueva tecnologia, como parte
de la modernizacion de organizaciones presentes en el mercado de servicios de
salud, obligan a las nuevas empresas que pretende incursionar en el negocio a
modernizarse y aquellas que todavia no lo han hecho a mejorar para mantenerse
en el mundo competitivo actual.

2.2.2. Amenaza de sustitutos

Los servicios relacionados con el analisis de muestras médicas son de primera
necesidad, porque estan directamente relacionados con la salud y en la mayoria
de las ocasiones la vida de los pacientes depende de los resultados de dichos
examenes, de manera que buscar sustitutos a este tipo de servicio resulta un
proceso delicado. A pesar de ello, se puede encontrar alternativas a las que la
poblacion del municipio de Managua tiene alcance, tales como los servicios
brindados por las clinicas naturistas.

La poblacion que demanda de este tipo de servicio ha presentado un incremento
en los Ultimos afos y actualmente la Unica clinica acreditada para realizar este
tipo de examen es la Clinica de Acupuntura ODM-JC (organizacién para difundir la
medicina oriental y natural Japén — Centroamérica), esta clinica atiende a un
promedio de 90 pacientes diarios, los cuales solicitan diferentes servicios como
examen de iris, examen bioenergético, acupuntura, fitoterapia, masajes entre
otros. Esta empresa tiene un equipo de trabajadores que atiende en el centro de
salud Francisco Buitrago dando consultas de medicina natural completamente
gratuitas.
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Los examenes de iris son incluidos en las consultas de acupuntura brindadas por
médicos nicaragienses y tienen un valor de C$120.00, mientras que los
examenes bioenergéticos son realizados exclusivamente por médicos japoneses
los cuales también incluyen el servicio de acupuntura en la consulta y su valor es
de C$270.00.

e Iridologia

La iridologia es una técnica indolora y econdémica que resulta apropiada para
quienes deciden intentar con la medicina natural, sustituyendo los resultados que
se obtienen a través de los andlisis sanguineos, las radiografias, las biopsias y
otras pruebas diagnésticas de la medicina alopatica, asi como para quienes
desean conocer sus estados de salud general con fines preventivos en busca del
terapeuta adecuado.

La iridologia es el conocimiento y aplicacion en el diagnéstico de enfermedades,
de las zonas microreflejas en el iris de los ojos, las cuales corresponden a los
organos internos, y mediante la modificacion de las estructuras y el color visibles
del iris, es posible obtener informacion del estado de salud que tiene cada 6rgano
del cuerpo. Este método es util solo para fines diagndsticos; ya que al iris del ojo
no se tiene acceso como para producir estimulacion alguna desde ese sitio.

La practica de la iridologia es nueva en nuestro pais, y es realizada Unicamente
en clinicas naturistas orientales, cabe mencionar que el alcance de los resultados
del diagnéstico es mucho mayor ya que se puede tener una evaluacién de
multiples 6rganos y para conseguir estos mismos resultados con la medicina
alopatica es necesario realizarse varias pruebas de laboratorio.

Para poder realizar este tipo de examen solo se necesita una capacitacion técnica
y herramientas como lupas de 4x y una lampara de mano. Desde este punto de
vista se puede decir que los resultados de las pruebas de laboratorio son mas
precisos y exactos en el diagndstico de enfermedades.
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e Examen bioenergético

Este examen es basado en la energia que tienen los 6rganos del cuerpo y
propone la medicion de las sefiales de advertencia de los 6rganos mediante la
circulacion de la energia a través de las manos del doctor y el contacto con cada
parte del cuerpo del paciente.

Es un método diagndstico, que utiliza los dedos para detectar la clase de
enfermedad, existencia y especie de infeccion, el tipo de virus, bacterias o
microbios, el tamafio de tumores, quistes o calculos, la adecuacion y dosis de los
medicamentos y plantas medicinales, ayuda en el diagnéstico temprano de
canceres o embarazos.

El examen bioenergético se puede practicar dos maneras:

Diagnosticador directo con paciente: Seleccionando los dedos adecuados para
el diagnadstico, tanto en el diagnosticador como el paciente, hacen un circulo “O”
con los dedos. Luego poniendo una pequefa estimulacion fisica o mecéanica a los
puntos representativos de diagnéstico del paciente, el diagnosticador hala con los
dedos el circulo “O”, el circulo del paciente que resiste contra la fuerza del circulo
del diagnosticador indica que el 6rgano examinado esta sano.

Diagnosticador_con_tercera persona y paciente: Seleccionando los dedos
adecuados del diagnosticador y la tercera persona ambos hacen el circulo en “O”.
La tercera persona pone una pequefia estimulacién, como una varilla de metal en
el punto del diagnéstico del paciente, y luego el diagnosticador hala el circulo de la
tercera persona. Si el paciente tiene problemas en su punto, el circulo de la
tercera persona se abre, en caso contrario se interpreta que todo esta bien.

2.2.3. Poder de negociaciéon de los proveedores

En Nicaragua, existe un mercado de libre competencia de proveedores de
materiales de reposicion, reactivos y soluciones que se utilizan para el analisis de
muestras médicas. Los proveedores de estos insumos ofrecen a los laboratorios
facilidades de créditos con periodos de pagos van desde una semana hasta un
mes dependiendo del monto total facturado.
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La calidad de los insumos que se oferta en el mercado es similar, y el precio de
estos estd en dependencia de los distribuidores y del tipo de crédito que se
otorgue a los laboratorios, anexo al servicio de venta ofrecen como valor agregado
el envio de los pedidos.

Los principales proveedores de reactivos y materiales de reposicion son Drogueria
Espinoza, Sasha, REMPSA, SUMEDSA, SIFARMA, SCIENTIFIC, Casa Teran,
SINTER, Medical Equipment, y en lo que corresponde a distribuidores de
soluciones se destacan: Central de American, MERCK y Tinciones Milagros
Castro.

Actualmente, solo existen distribuidores directos de maquinarias y equipos, los
gue tienen la funcidn de servir de intermediarios entre los compradores locales y
el vendedor extranjero. (ver Tabla 2-4)

Tabla 2-4. Proveedores de equipos

Proveedores Equipos

Medihospital S.A. Ultrasonidos, Mamoégrafo, Rayos X
Rempsa Equipo de hematologia
SIMA Microscopios, Rotador
Casa Teran Horno, Esterilizador
Scientific Centrifuga, kit de quimica
Fuente: Laboratorio Clinico Nicaragiiense

En general, las empresas distribuidoras de equipos y materiales médicos —
laboratorios, posee un inventario disponible y ofrecen servicios técnicos para los
aparatos que comercializan. Ademas, cuentan con profesionales altamente
capacitados y son representantes directores de marcas de equipos de
laboratorios como Vital Scientific, Celltac, Leica Mycrosystem y Biopette.

2.2.4. Poder de negociacion de los compradores

La oferta de los servicios relacionados con el cuido de la salud ha crecido con la
introduccién de nuevos negocios dedicados a este giro, y les ha otorgado mas
poder a los compradores, de manera que estos pueden decidir por aquellas
empresas que brinden un buen servicio y desechar los establecimientos que no
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cumplan con sus expectativas, basandose en aspectos importantes como precio,
calidad y el prestigio de la empresa.

Los pacientes como cualquier cliente, poseen un poder de negociacion
caracteristico con el cual pueden lograr que los precios de los servicios
disminuyan favorablemente, esto se debe a que existe un mercado de libre
competencia en el sector.

Uno de los elementos que influyen en la disponibilidad del acceso al servicio es el
nivel adquisitivo de la poblacion, segun resultados de la encuesta hecha a los
pacientes que visitaron el laboratorio el 8% de las familias de los pacientes
encuestados perciben ingresos de C$1,000.00 a C$2,000.00 , un 16% tiene un
ingreso promedio de C$2,001.00, a C$4,000.00 coérdobas, el 30% percibe
ingresos familiares de C$4,001.00 a C$6,000.00 cérdobas, el 18% tiene ingresos
de C$6,001.00 a C$10,000.00 cordobas, el 24% recibe ingresos de C$10,001.00 a
C$15,000.00 cordobas y el restante 4% tiene ingresos mensuales superiores a los
C$15,001.00.

Los laboratorios para conservar y captar clientes han elaborado estrategias
basadas en el poder negociador de los pacientes que consisten en promociones,
descuentos y valor agregado a los servicios que ofrecen garantizando la
satisfaccion de los mismos y la permanencia de las empresas en el mercado.

La diferenciacion del servicio ofrecido por los distintos laboratorios hace que los
precios aumenten o disminuyan en dependencia del caso, situacién que influye en
la decision de los pacientes debido a que estos deben evaluar su poder
adquisitivo y seleccionar el servicio que esta a su alcance. En el caso de los
pacientes encuestados que asistieron al Laboratorio Clinico Nicaraguense el
71.3% valord los precios como accesibles, comprobando que en esta empresa
existe un equilibrio entre la calidad del servicio y los precios ofrecidos al publico.
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Gréfico 2-1. Valoracion de precios
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En cuanto a la procedencia de los pacientes, un 33.75% provenia principalmente
del distrito IV, esto es razonable debido a que la empresa esta ubicado en este
mismo sector, el 23.75% acuden desde el distrito V y el 16.25% de los clientes
asisten de otros municipio de Managua e incluso de otros departamentos. Asi
mismo, de todas las personas encuestadas el 41.3% era la primera vez que
solicitaban los servicios del laboratorio y un 18.8% mostraron fidelidad a la
empresa, puesto que han asistido mas de seis veces.

2.2.5. Intensidad de larivalidad interna de la industria

En el pais, existen 391 empresas medianas dedicadas a los Servicios sociales y
de salud, rubro donde se incluye los laboratorios clinicos.?°

En el municipio de Managua se pueden contabilizar 8 hospitales publicos, 10
hospitales privados, 44 laboratorios clinicos legalmente acreditados por el MINSA.
Estas unidades de salud ofrecen servicios de analisis de muestras médicas y/o de
examenes por imagenes, y son diferenciadas por la poblacion por su calidad,
precio y prestigio!; (ver anexo 3).

° Fyente: Nicaragua en cifras, INIDE, 2008

*! Direccién de regulacion de establecimientos de salud, MINSA.
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El MINSA como principal oferente de servicios de salud e institucidon rectora
atiende el 64 % de la poblacion, segun informe proporcionado en abril del 2007
por la ministra de ésta institucion. Un aspecto que debe considerarse es el hecho
de que el gobierno actual ha declarado la gratuidad del acceso a la salud, lo que
permite que las personas de escasos recursos puedan recibir en los hospitales
publicos servicios como, consultas médicas, examenes de laboratorio y
medicamentos basicos. Algunos de los logros alcanzados por SILAIS — Managua
se ve representado en 2 mil 696 resonancias magnéticas, 3 mil 133 tomografias; 5
mil 321 ultrasonidos, 900 radiografias digital, 556 Rayos X de contraste, 736
ecocardiogramas, y 3 millones 147 mil 914 examenes de laboratorio.

A partir de esta politica de gratuidad publica, la prestacion de los servicios
ofrecidos por el Laboratorio Clinico Nicaragiense ha disminuido debido a que la
crisis econdmica actual del pais obliga a la poblaciéon a buscar los medios mas
econOémicos para resolver sus problemas de salud.

Las empresas privadas que representan la competencia para el Laboratorio
Clinico Nicaragiense se pueden clasificar de acuerdo al impacto que ocasionan
en el segmento del mercado al que pertenecen, como competidores de alto y bajo
impacto, a continuacion se describe cada uno de ellos.

e Competidores de alto impacto: Son laboratorios clinicos que tienen muchos
afos en el mercado de analisis de muestras médicas y cuyas caracteristicas
son bastante similares a las del Laboratorio Clinico Nicaragiense. Se pueden
mencionar en esta categoria; el Laboratorio Clinico La Inmaculada
Concepcidén, Laboratorio Clinico Bioanalisis y Medlab. Este tipo de empresas
se caracterizan por:

v' Poseer una unidad central y sucursales distribuidas en el municipio de
Managua e incluso en algunos departamentos.

v' Tienen mas de 10 afios en el mercado de servicios de analisis clinicos.

v' Tienen presencia de marca en los pobladores del municipio de
Managua.

v' Su segmento de mercado esta enfocado en la clase media y alta.

v Ofrecen servicios adicionales ademas de andlisis clinicos como rayos X,
ultrasonidos, y consultas médicas.
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v' Personal con experiencia y responsabilidad en sus funciones.

v' Equipos de analisis de la mejor tecnologia que pueden disponer de los
proveedores de equipos nacionales.

v Infraestructura agradable para los pacientes, asi como buena higiene
del local y de sus empleados.

v" Presencia publicitaria en medios de comunicacion.

Existe una rivalidad notable entre este tipo laboratorios por captar la mayor
cantidad del mercado del municipio de Managua, esta afirmacion puede
comprobarse en el Grafico 2-2 que representa los laboratorios que han sido
visitados por los pacientes que fueron encuestados.

Gréfico 2-2. Competencia visitada por pacientes del LCN
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A continuacion, se presenta informacion general de cada uno de los laboratorios
de alto impacto:

e Medlab
Medlab es un laboratorio que se especializa en la rama de las ciencias médicas
gue tiene como objetivo lograr que el trabajador en particular y la poblacién laboral

en general, disfruten de un éptimo estado de salud. Su Unico establecimiento esta
ubicado en el residencial Bolonia.
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Medlab ofrece a los empresarios nicaragienses las soluciones a la salud
preventiva y curativa de sus trabajadores, segun las orientaciones de las leyes de
higiene y seguridad de trabajo a través del diagnéstico de las enfermedades
ocupacionales causadas por factores de riesgos laborales en todos los sectores
de la economia.

El laboratorio ofrece examenes médicos preventivos especializados de acuerdo a
los siguientes factores de riesgo: medio ambiente fisico, contaminantes aéreos,
qguimicos y bioldgicos.

El laboratorio realiza los siguientes tipos de examenes rutinarios: quimica
sanguinea, completa, serologia, uroanalisis, parasitologia, analisis microbiologico.
También se realizan examenes especiales como: pruebas de paternidad,
toxicologia, abuso de drogas, estudios del agua, espermatograma y lavado
seminal. Medlab complementa su atencion a sus pacientes con servicios de
Imagenologia (Rayos X / Ultrasonido).

Los precios de los examenes de laboratorio oscilan entre C$ 70.00 y C$ 350.00,
en cambio los examenes por imagenes se ofertan entre C$ 120.00 y C$ 140.00.

La publicidad que utiliza la empresa esta limitada a anuncios en las paginas
amarillas, también esta presente en el mundo de la internet con un sitio web que
muestra informacion de los servicios que ofrecen.

e Bioandlisis

Bioanalisis inici6 sus operaciones en 1992, es un laboratorio clinico que ha
experimentado un firme y continuo crecimiento, se especializa en el andlisis de
muestras meédicas y ofrecen a empresas servicios de examenes pre-
ocupacionales, periodicos, toxicologias, chequeos para ejecutivos, entre otros,
anexo a estos servicios realizan recoleccion de muestras a domicilios. Ademas,
prestan servicios de examenes meédicos: chequeos fisicos, agudeza visual,
sistema osteomioarticular, espirometria, otoscopia, audiometria, radiografia y
electrocardiogramas.
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Posee 5 sucursales en el municipio de Managua ubicadas en Linda vista, Ciudad
Jardin, Boulevard Jean Paul Genie, Altamira, Bolonia, y su sede central ubicada
en los Robles.

Los tiempos de entregas para examenes rutinarios de urgencia es de 2 horas.
Entre los principales servicios que brinda este laboratorio se pueden mencionar:
quimica clinica, hematologia, uroanalisis, coagulacién sanguinea, funcién
endocrina, proteinas séricas — electroforesis — inmunolectroforesis, marcadores
tumorales, drogas terapéuticas, microbiologia, parasitologia, serologia, hiv —
western blot — cd4/cd8, inmunologia clinica, anticuerpos antinucleares, anca-p,
anca-c, anticuerpos a péptido citrico citrulinado, enfermedad celiaca,
espermatogramas — analisis automatizado, drogas de abuso en orina, nicotina en
orina, toxicologia, marcadores de hepatitis viral, helicobacter pylori, pruebas de
paternidad por ADN (referidas a Estados Unidos).

Este laboratorio se ha dedicado exclusivamente al analisis de muestras médicas,
dejando a un lado el servicio de examenes por imagenes, lo que lo hace mas
vulnerable ante la competencia del mercado que ha procurado ofertar un servicio
mucho méas completo. Los precios de los exdmenes de laboratorio mas comunes
oscilan entre los C$ 75.00 y C$ 350.00.

El laboratorio Bioanalisis estd presente en medios televisivos y en rétulos en las
principales avenidas de la cuidad de Managua, es parte del programa social
“Fundacién 10”, ademas también suele invertir en anuncios publicitarios que
aparecen en la revista cinematogréfica, esta presente en paginas amarillas. Asi
mismo, posee un sitio web informativo.

e Laboratorio Inmaculada Concepcién

El Laboratorio Clinico Inmaculada Concepcion nace en 1968, fundado por la
tecndlogo médico Rina Maria Cordoba de Taboada en la ciudad de Managua. En
el afio 1991 presentd un avance tecnoldgico e implementacion de nuevos
métodos de analisis. Actualmente, cuenta con tres unidades de servicio en
diferentes zonas de Managua. La unidad central posee un area disefiada para
brindar a trabajadores y pacientes las condiciones necesarias, de higiene y
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seguridad. Ademas, atiende a Laboratorios establecidos en Managua, y diferentes
departamentos con el servicio de referencia de las pruebas que ellos no realizan.

El Laboratorio Clinico Inmaculada Concepcion fue objeto por sexta vez en el afio
2006, del mas alto reconocimiento a nivel nacional al haber sido seleccionada
como ganadora del premio nacional a la calidad, en la categoria de Mediana
Empresa.

Algunos de los exdmenes que se realizan son: chequeos médicos solicitados por
el MITRAB, para empleados de nuevo ingreso, periodicos, estudios de superficies,
estudios ambientales, indice de carga bacteriana, estudios bacterioldgicos,
estudios de esterilidad en soluciones. Ofrece servicios especiales a empresas
brindandoles descuentos, firmas de convenios con linea de créditos.

Los precios de los exdmenes de analisis de muestras médicas mas comunes
oscilan entre los C$ 61.00 y C$ 350.00, el pago promedio de los diagndsticos por
imagenes es de C$ 300.00.

Este laboratorio esta presente en paginas amarillas, tiene rotulos en lugares
estratégicos de Managua y posee un sitio web.

e Centro de Diagndstico Americano

El Centro de Diagnéstico Americano es una empresa fundada hace 3 afios y cuya
estrategia de apertura estaba basada en hacer que la apariencia de la
infraestructura se pareciera a su competencia vecina (Laboratorio Clinico
Nicaragiense) y de esta forma abarcar cierto porcentaje de los clientes
pertenecientes al mercado de su competidor.

El Centro de Diagnodstico americano es la competencia mas cercana al
Laboratorio Clinico Nicaragiense, representa una amenaza latente para el
Laboratorio Clinico Nicaragiense lo que hace muy obvia la rivalidad existente,
generada por la pérdida de clientes metas por diferentes razones, como la
confusion de los pacientes y el margen de precios que los diferencia. En la
mayoria de los casos ambas empresas deben reaccionar rapidamente para
neutralizar los efectos de las estrategias de su competencia; (ver Anexo 4).
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La gama de examenes que ofrece es muy similar a la del Laboratorio Clinico
Nicaragiiense, pero a Sus servicios agrega examenes especializados por
imagenes 2D y 3D, los precios de los mas comunes oscilan entre C$ 120.00 y C$
170.00. Ubicandose como el laboratorio con los precios mas accesibles de los
todos analizados.

Este laboratorio utiliza “Corredores” cuyo propdsito es que atraen a pacientes
hacia su instalacion. Tiene muy poca presencia en medios publicitarios, utiliza el
exterior de su edificio para publicitar los examenes que ofrecen.

El interior de las instalaciones no inspira un ambiente de higiene, lo que compensa
con precios bajos que sean mas accesibles para la poblacion. El personal
dedicado a la atencién de pacientes es limitado y carece de herramientas
informéticas para automatizar procesos.

e Competidores de bajo impacto: Son laboratorios pequefios que realizan
Unicamente analisis de examenes de rutina. Se pueden mencionar algunos
como el Laboratorio Clinico Sagrado Corazén de Jesus y Laboratorio Clinico
Fonseca Cerna. Las caracteristicas de este tipo de empresa son:

v Laboratorios nuevos que tienen pocos afios en el mercado.

v Infraestructura pequefia, simple y aspectos de higiene no adecuados
para brindar servicios a los pacientes.

No tienen sucursales.

Ofrecen analisis que no pueden realizar y lo solucionan enviando la
prueba a laboratorios mas grandes sin que el cliente lo perciba.

Poca presencia de marca en el mercado de servicios clinicos.

Se limitan a ofrecer Unicamente servicios de andlisis de muestra.

La cantidad del personal que labora en la empresa es reducida.
Instrumentacion y equipos basicos.

<\
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Los precios ofrecidos por la competencia varian dependiendo del tipo de
laboratorio que se visite, los laboratorios mas reconocidos tienen cierto margen de
precio incremental comparado con los otros.
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Los precios de los examenes de rutina de los laboratorios que tienen mayor
incidencia en el mercado de clientes del Laboratorio Clinico Nicaragiense se
pueden ver en la siguiente tabla.

Tabla 2-5. Comparacién de precios de laboratorios de Managua

Servici Empresg o= Competidores de alto impacto Competldores
ervicios estudio bajo impacto
Lab. Clinico L,ap. L,ap. Qentr,o (_1e Lab. Clinico
X . Clinico Clinico diagnéstico | Medlab sagrado
Nicaraguiense . P . h
C$ Inmaculada | Bioanalisis | Americano C$ corazén de
C$ C$ C$ Jesuls C$
Analisis
TGP 120 90 100 60 105 90
EGO 60 75 100 35 70 50
EGH 50 61 75 30 75 55
TGO 120 90 100 60 105 50
Perfil lipidos 350 350 350 300 350 330
Biometria 90 150 150 80 128 70
hematica
Ultrasonidos
Abdominal 200 300 120 120
Renal 200 300 120 120
Pélvico 200 300 120 120
Obstétrico 200 300 140 140
Radiografias

Torax 300 300 170 407
Columna 300 300 170 407
Fuente: Investigacion propia

El laboratorio Clinico Nicaragiense tiene convenios con otros laboratorios de
Nicaragua que representan a la competencia, (ver Anexo 1), pOr lo que la empresa se
vuelve proveedora de servicios para muchos laboratorio pequeiios de Managua,
ya que por las limitaciones de tecnologia, carencia de materiales y equipos no
pueden realizar los analisis de las muestras en sus establecimientos, de manera
que refieren a este centro las muestras de los pacientes.

2.2.5.1. Matriz de perfil competitivo (MPC)
La matriz del perfil competitivo identifica a los principales competidores de la

empresa, asi como sus fuerzas y debilidades particulares, en relaciéon con una
muestra de la posicion estratégica que posee el negocio.
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En una MPC, las calificaciones y los puntajes de valor total de las empresas
rivales se comparan con los de la empresa en estudio. Los pesos ponderados

para cada uno de los factores del éxito se muestra en el siguiente gréafico; (ver Anexo
5).

Grafico 2-3. Pesos ponderados

Preciosde los
servicios

Posicionamiento
delmercado

Laboratorio
Clinico
Nicaragliense

Unidades de
Laboratorio
Tecnologia Inmaculada
Laboratorio

servicio
Experienciaen // = d
elmercado empresarial Concepcion
Bioanilisis
. americano
Presencia Gama de

Centrode
diagnostico

publicitaria

Infraestructura
e higiene

Fuente: Elaboracién propia

La matriz de perfil competitivo indica que el Laboratorio Inmaculada Concepcion
se posesiona como el més fuerte sobre los demas con un total ponderado de 3.1,
seguido del Laboratorio Clinico Nicaragliiense que obtuvo 2.95 ubicandose por
encima de la media en un estado de equilibrio con respecto a su competencia y
luego se sitla Bioanalisis y el Centro diagnéstico americano con 2.75 y 2.35
respectivamente; (ver Anexo 5).

El Laboratorio Clinico Nicaragiiense tiene que aprovechar los factores que

obtuvieron mayor puntaje y que representan las fortalezas para la empresa, tales
como la infraestructura, la higiene y finalmente la experiencia en el mercado, para
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tratar de atacar las debilidades que obtuvieron menor puntaje ponderado, que
fueron el posicionamiento del mercado y la presencia publicitaria.

La empresa debe elegir estrategias dirigidas a destacarse entre sus competidores
en el mercado de laboratorios para obtener ventajas competitivas, tomando como
referencia las fortalezas que poseen y usandolas como una plataforma para
alcanzar el desarrollo sostenible.
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2.3.Factores internos

El andlisis interno tiene como objetivo identificar aquellos aspectos del Laboratorio
gue se deben maximizar (fortalezas) o minimizar (debilidades) para hacer frente
alos retos del entorno. Las fortalezas vy debilidades tienen que ver con
todos los sistemas internos de la organizacion, tales como gerencia,
mercadotecnia, finanzas, produccidén y operaciones, asi como los sistemas de
informacion utilizados.

El estudio de los factores internos se realiz6 a partir de métodos de recopilacion
de informacion primaria y secundaria, como fuente se utiliz6 la observaciéon
directa, y un censo que fue aplicado a los trabajadores para obtener informacion
relacionada con el ambiente laboral, motivacién, tecnologia, aspectos salariales,
formacién académica, entre otros. Asi mismo, se empled una encuesta dirigida a
los pacientes para conocer la percepcidon ante el servicio ofrecido por el
Laboratorio Clinico Nicaragiuense. Para complementar el andlisis se recurrié a
examinar registros financieros y estudios realizados con anterioridad por el
laboratorio.

Los formatos utilizados y los resultados de cada una de las herramientas de
recoleccion se muestran con mayor detalle en la seccidon de anexos; (ver anexo 6).

2.3.1. Empresa

El Laboratorio Clinico Nicaragliense es una pyme dedicada a la prestacion de
servicios de analisis de muestras médicas mediante examenes de rutina y
pruebas especiales que contribuyen a la prevencion, diagnostico y tratamiento de
los problemas de salud de los pacientes. Adicionalmente, ofrece servicios
relacionados con imagenes como ultrasonidos, radiografias, mamografias, entre
otros.

La larga trayectoria en el mercado de servicios relacionados con la salud ha hecho
del laboratorio una empresa de referencia municipal, caracterizada por realizar su
trabajo sustentado bajo los valores de ética, profesionalismo y responsabilidad. El
logotipo utilizado por el laboratorio como imagen corporativa se muestra en el
gréfico siguiente.
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Gréfico 2-5. Logotipo del Laboratorio Clinico Nicaragiiense

Lboratorio Clinies Nicaragiense

Fuente: LCN
El laboratorio ha definido como mision y visién las siguientes.

Misién: “Ser una solucion rapida y eficiente en la demanda de analisis de
laboratorio”

La mision no deja la identidad empresarial del laboratorio, de igual manera, esta
definicion carece de elementos importantes como el mercado que se desea
satisfacer, la manera de captar y retener a los pacientes, y finalmente cuél es el
propdsito del quehacer de la empresa.

Visién: “Convertirnos en un laboratorio con capacidad de responder a la exigencia
del mercado tanto en calidad de analisis como de servicio de una manera muy
eficiente y ser un laboratorio ain mas reconocido por su seriedad, capacidad y
confiabilidad.”

La vision del laboratorio no refleja cdmo alcanzar la meta propuesta, de manera
gue queda so6lo como un planteamiento sin fundamento.

2.3.1.1. Planeacion

Las decisiones tomadas por la gerencia del Laboratorio se hacen de manera
intuitiva y se efecttan sin conocer el nivel de riesgo que trae consigo el aplicarlas.
La explicacion de la forma intuitiva de tomar decisiones gira en torno a muchos
factores.
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El Laboratorio Clinico Nicaragiense no tiene definido objetivos organizacionales,
lo que imposibilita que los trabajadores tengan claro el fin que persigue el
laboratorio como empresa.

El Laboratorio es una pyme familiar en donde la mayoria de las decisiones son
tomadas por una misma persona, la responsable de formular estrategias es la
directora del Laboratorio. El 69% de los trabajadores considera que la empresa
toma en cuenta algunas veces las opiniones o sugerencias expresadas por ellos,
lo cual provoca que los empleados sientan que no son parte esencial para el
desarrollo de la empresa.

A pesar de que el Laboratorio realiza reuniones peridédicas con todo el personal,
los trabajadores tienen poca participacion, el 62% expres6 que tiene un nivel
medio de autonomia en la toma de decisiones estratégicas para la empresa y el
38% considera poseer un nivel bajo.

El tiempo que se destina a la planeacion es insuficiente para tomar decisiones
Optimas. La mayoria de las veces la complejidad del problema impide encontrar la
mejor solucién, es por esto que el Laboratorio toma decisiones a corto plazo
enfocadas a disminuir el impacto del problema y no a resolverlo.

La gerencia supone que el costo de formular decisiones adecuadas es mayor que
el costo del error vinculado a una decision intuitiva, lo que implica que en tales
condiciones el proceso intuitivo es el mejor para esos casos. En ocasiones, la falta
de informacion ha representado un grave problema para la gerencia del
Laboratorio, situacion que ha impedido el desarrollo de estrategias. Sin embargo,
el Laboratorio esta dispuesto a mejorar la calidad de las decisiones tomadas para
alcanzar el crecimiento y desarrollo sostenible.

2.3.1.2. Prondsticos
El empleo de métodos de prediccibn para conocer los comportamientos

econdémicos y sociales se ha vuelto una actividad cotidiana y fundamental para la
toma de decisiones en cualquier campo.
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El responsable de bodega de inventario de insumos y reactivos necesarios para el
andlisis de muestras hace los céalculos de los pedidos basados en la experiencia
en su puesto de trabajo, lo que le permite mantener abastecido a cada una de las
areas del laboratorio.

El area administrativa proporciona a la direccion informes mensuales que indican
el comportamiento historico de las ventas, gastos e ingresos de la empresa en las
distintas areas funcionales. Sin embargo, ésta informacion es utilizada para
valorar la situacién actual con respecto periodos pasados y no para realizar
predicciones o proyecciones de situaciones futuras. El laboratorio no realiza
prondsticos que le permita determinar el comportamiento que seguira la demanda
y oferta del mercado.

2.3.1.3. Estrategias del laboratorio

Las decisiones tomadas por el laboratorio siempre implican estrategias a corto
plazo, algunas se formulan para un tiempo menor de un afio. Las estrategias son
tomadas intuitivamente de manera inmediata, con el propdsito de contrarrestar los
cambios en el mercado, impidiendo anticipar variaciones de la oferta y demanda.

2.3.1.4. Desarrollo de politicas

El laboratorio Clinico Nicaragliense se caracteriza por aplicar la ética profesional
al prestar sus servicios al pubico en general, puesto que se maneja informacién
confidencial acerca de los pacientes y su estado de salud. Basados en los
resultados de la encuesta, todos los pacientes respondieron que fueron tratados
con respeto hacia su dignidad humana, lo que permite deducir que el laboratorio
esta totalmente comprometido a respetar la integridad e intimidad fisica de sus
pacientes.

La prestacion de un servicio agil y de calidad requiere el establecimiento de
politicas que midan su cumplimiento para garantizar la exactitud y precision del
analisis de laboratorio, la puntualidad en la entrega de los resultados, asi como la
prevencion de errores durante y después de terminado el analisis.

40



Capitulo II: Diagnéstico de la empresa Plan Estratégico

De igual manera la empresa establece mecanismos y politicas de control para la
higiene laboral y el manejo de desechos de laboratorio, asegurando de esta forma
la salud de sus empleados, la calidad en los andlisis de muestras y la proteccién
de la comunidad que la rodea.

Los descuentos, facilidades de pago y examenes de cortesia a personas de
escasos recursos es parte de las politicas sociales de la empresa. Si bien es
cierto que el laboratorio implementa este tipo de politicas para ayudar a la
poblacién y mostrar su compromiso social, ain no las estad aprovechando como
estrategias de expansion que le permita llegar a otros mercados.

2.3.2. Organizacién

Una organizacién nunca constituye una unidad lista y acabada, sino un organismo
social vivo y cambiante.

2.3.2.1. Organizacion del laboratorio

El Laboratorio Clinico Nicaragliense es un sistema abierto formado por un
conjunto de elementos relacionados de modo dindmico, que desarrollan una
actividad para alcanzar determinado objetivo o propdésito, por tal razén se puede
decir que el Laboratorio interactia con la poblacion al ofrecer sus servicios de
analisis de examenes clinicos; (ver Anexo 7).

El suprasistema de salud de nuestro pais estd constituido por el Ministerio de
Salud (MINSA), dicho 6rgano regula el funcionamiento de los Laboratorios
Clinicos Estatales y Privados a traveés de un departamento llamado Direccion de
Clinicas y Hospitales, el grafico siguiente muestra el enfoque sistémico del
Laboratorio.
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Gréfico 2-6. Enfoque sistémico

MINSA

DIRECCION CLI'NIC_Av Y HOSPITALES
LABORATORIO PRIVADO
LABORATORIO CLINICO NICARAGUENSE

Central Managua

Sucursal el Viejo
Qmagenologia) <Lab0ratorio> (Recepcién y Caja>

Sucursal Tipitapa

Fuente: Elaboracion propia

El sistema Laboratorio Clinico Nicaragiiense se encuentra dentro de los
laboratorios privados, ya que cobra por los servicios que brinda y no tiene
dependencia econdmica del Estado.

Al analizar como sistema objetivo al Laboratorio Clinico Nicaraglense, se
identificaron los siguientes subsistemas que permiten el funcionamiento de la
organizacién: Direccién, Coordinacion, Administracién, Laboratorio, Recepcion e
Imagenes.

2.3.2.2. Estructura funcional

La fuerza laboral del Laboratorio Clinico Nicaragiense esta conformada por 14
personas distribuidas en los 15 cargos ubicados en las diferentes areas.
Actualmente, el Responsable de Laboratorio desempeiia al mismo tiempo el cargo
de Supervisor/Coordinador, cabe mencionar que para ocupar este ultimo cargo
bien puede contratarse a una persona para desempefarse en ese puesto.
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Gréfico 2-7. Organigrama de Cargos del LCN

Direccién

[ |

Supervisor / Resp.Administrativa.
coordinador \ finanza
[ I —
Resp. de Resp. de Recepcionista R : p— ) . .
; esp.de caja
bodega ElerEtaio et e p f Técnico rayos X Radidlogo Mensajero Conserje
J
Técnico de Aucxiliar de Cajero Secretaria
laboratorio laboratorio

Fuente: Elaboracion propia

El Laboratorio Clinico Nicaragliense en afios anteriores ha realizado el andlisis de
los recursos de humanos, este estudio incluye un organigrama que representa la
estructura jerarquica de la empresa y fichas ocupacionales de los principales
cargos de la empresa.

El dltimo manual de funciones que describia los puestos del laboratorio fue
elaborado en el afio 2003. Actualmente, este ha sufrido modificaciones debido a
movimientos de personal y por la necesidad de creacion de nuevos puestos como
producto del crecimiento de la empresa, pero la organizacion de los cargos se ha
hecho de manera desordenada.

Con el objetivo de tener una mejor percepcién de la situacion actual de la
empresa, se realiz6 una actualizacion del manual de funciones basado en los
puestos de trabajos existentes y la estructura jerarquica actual, el detalle de las
actividades de los principales cargos se pueden observar en el Manual de
funciones; (Ver Anexo: 8)

El hecho de que la organizacion de la empresa esté limitada a una estructura

jerarquica rigida impide muchas veces la comunicacion directa entre los puestos
de trabajo y evita que pueda existir una sinergia laboral entre los trabajadores, aun
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asi el 31% de los empleados poseen una excelente comunicacién con sus cargos
superiores, un 61% la considera buena y un 8% la valora como mala.

El laboratorio estd pasando por un descenso en las ventas de sus servicios, pero
la administracion de la empresa ha decidido mantener el nimero de empleados,
por lo cual existe una fuerza laboral que no es explotada en su totalidad.

2.3.2.3. Factor humano

El recurso humano es el Unico recurso vivo y dinamico de la organizacion y decide
el manejo de los demas recursos, que son fisicos o materiales. El personal que
labora en el Laboratorio Clinico Nicaragiense se puede agrupar de la siguiente
manera:

e Personal administrativo: corresponden todas aquellas funciones de direccion
general, de formulacion de politicas institucionales y de adopcién de planes.
En este grupo se incluye los cargos Director, Supervisor/Coordinador,
Responsable administrativa.

e Personal de laboratorio: son todas aquellas personas responsables de la
toma de muestras y el andlisis de los resultados, este grupo esta conformado
por los siguientes cargos: Responsable de laboratorio, Técnico de laboratorio,
Auxiliar de Laboratorio, Radi6logo, Técnico de rayos X.

e Personal operativo: Se caracterizan por el predominio de actividades
manuales o tareas de simple ejecucion. Este grupo esta integrado por los
cargos de: Responsable de caja y Cajeros/Recepcionistas, Recepcionista
Telefénica, Secretarias, Conserjes, Mensajero.

El 54% de los trabajadores del laboratorio poseen una formacion técnica,
complementado por un 30% que tienen estudios universitarios y un restante 16%
tiene educaciéon primaria y secundaria. Para realizar exdmenes de rutina y tareas
de la empresa es necesario como requerimiento basico tener conocimientos
técnicos de las actividades que deben realizarse, aunque siempre existe una
supervision del trabajo realizado ya que cualquier informacion errénea producto de
una mala ejecucion de una actividad podria repercutir directamente en la salud de
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los pacientes. La seguridad de los resultados de los examenes esta reforzada con
la experiencia que poseen los trabajadores del laboratorio, ya que el 62% del
personal tiene mas de 5 afios trabajando para la empresa.

La clave para un buen servicio es tener empleados satisfechos con su trabajo y
que colaboren en conjunto al éxito empresarial. En el laboratorio se identificé que
el 85% de sus trabajadores estd satisfecho con el cargo y las tareas que
desempeinia, contra un 15% que asegurd estar medianamente satisfecho. Aunque
la mayoria de los empleados aseguran estar bien, el restante nimero de personas
incbmodas con su cargo pueden desmotivar a los demas y provocar situaciones
que afecten directamente en la calidad del servicio brindado a los pacientes. La
satisfaccion de los empleados esta estrechamente relacionada con la aportacion
gue tiene cada uno de los trabajadores a las metas de la empresa, esto se pudo
comprobar ya que el mismo porcentaje de personas satisfechas con su cargo
sentia que sus funciones aportaba al desarrollo de la empresa.

Aunque el laboratorio es una empresa pequefia existe una definicibn de cargos
tradicional que impide mucha veces la colaboracion entre trabajadores y la
polivalencia de funciones en la empresa, el 62% de los trabajadores asegurd
realizar algunas veces tareas fuera de las contenidas en su ficha ocupacional
mientras que un 23% dijo nunca realizarlas, esto se puede ver representado en el
tiempo ocioso que tienen los empleados, un 54% afirmd que tenia tiempo libre
algunas veces durante el dia, por lo cual deberia de fomentarseles a los
empleados que este tiempo deberia ser aprovechado para colaborar en otras
areas.

2.3.2.4. Administracion de sueldos y salarios
El Laboratorio determina sus salarios considerando la tabla de salario minimo que

proporciona el MITRAB. Para el primer trimestre del afio 2008 el comportamiento
historico de los gastos en salarios se mantuvo casi constantes; (ver grafico 2-8.)
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Grafico 2-8. Salarios total en Cérdobas (C$) pagados de Enero a Julio 2008

C%60,000.00

€S 50,000.00 —"_—ﬁ——w—

C540,000.00

C% 3000000 —— —

CS% 20,000.00

C510,000.00

€3 0.00
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL

—4#—Laboratorio | 50778.2 | 49509.4 | 505025 | 49100.8 | 50861.6 | 46291.3 | 502255
Imagenologia | 30700.0 | 30915.8 | 30915.8 | 309158 | 30449.1 | 30915.8 | 31200.0

Fuente: LCM

NOTA:

Los salarios correspondientes a Laboratorio incluyen las areas de administracién, laboratorio,
bodega, direccién, recepcion y caja. Los sueldos de Imagenologia pertenecen soélo a los
trabajadores de esa area.

La empresa realiza restructuracion de salarios periédicamente, segun resultados
del censo aplicado a trabajadores, el 85% ha recibido aumentos durante el tiempo
gue lleva laborando en la empresa, y el dltimo fue realizado en el afio 2008 el cual
incluyé al 23% de los empleados, aun asi se not6 durante el periodo de
investigaciéon la renuncia de personal debido a mejores oportunidades de
empleos.

Para el mes de julio del afio 2008 los gastos en salarios representaron el 24.8%
de los costos totales de la empresa, lo cual justifica la importancia que tiene el
gasto en recurso humano para realizar presupuestos o proyectar costos a futuro.

2.3.2.5. Entrevistas y contratacion

El éxito de un negocio depende en gran medida en el reclutamiento de gente
capaz, que sean las mas indicadas para desempefar los cargos disponibles.
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El reclutamiento esta dirigido principalmente a los cargos relacionados con el area
de laboratorio, se utiliza medios escritos como peridédicos donde se describe los
requisitos que deben cumplir los aspirantes para optar al puesto. Para los demas
cargos, la administracion solicita a los empleados referencias de personas que
puedan desempefiar las funciones necesarias.

El proceso de seleccion de personal de laboratorio se hace a través de entrevistas
directas con la directora del Laboratorio, se hace uso de formatos previamente
elaborados que incluyen una serie de preguntas que miden la capacidad
intelectual y las habilidades del entrevistado. Antes de realizar la contratacion
final, la persona debe ser sometida a un proceso de evaluacién correspondiente,
donde se desempenfiara en el cargo durante un mes.

El laboratorio no tiene definidas politicas y estrategias para realizar la seleccion y
la contratacién de personal altamente calificado.

2.3.2.6. Motivacion del personal

Actualmente, la manera de motivacion que el laboratorio aplica a sus empleados
estd dada por reuniones mensuales en donde se reconoce en publico el buen
desempeiio de los trabajadores, tratan de resolver los problemas comunes, se
discuten los logros que ha tenido la empresa en el periodo y finalmente se hablan
sobre nuevas medidas y cambios en algunos procesos internos de la empresa.

Otra forma para estimular al personal ha sido el incremento salarial, del 85% de
los aumentos otorgados el 46% fue por reconocimiento del trabajo realizado por el
personal de la empresa, cabe mencionar que el Laboratorio Clinico Nicaragiiense
cumple con la ley de salario minimo como parte de sus obligaciones. Ademas, el
Laboratorio realiza actividades de integracion para mantener buenas relaciones
entre sus trabajadores.

A pesar de las técnicas de motivacion utilizadas por el Laboratorio Clinico
Nicaragiense, el 77% de los trabajadores consideran que su trabajo es
reconocido algunas veces por sus compafieros y el 61% expreso que no han sido
promovidos durante el tiempo que lleva laborando.
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La estabilidad laboral en la empresa representa para los trabajadores un gran pilar
de motivacion, sin embargo el 69% de los trabajadores consideran que en el
laboratorio no existe estabilidad laboral.

Un buen ambiente laboral también contribuye a mantener motivado a los
trabajadores a realizar sus tareas, el 77% de los empleados consideran que
desarrollan sus actividades en un ambiente normal, lo que significa que el
laboratorio presta las condiciones para la ejecucion de las tareas cotidianas. El
70% del personal tiene excelente relaciones de trabajo con sus comparieros, pero
en los casos que se han presentado conflictos los trabajadores se tranquilizan y
recurren a sus superiores para resolver el inconveniente.

En lo correspondiente a las condiciones fisicas que ofrece la empresa para que
sus trabajadores desempefien sus tareas con satisfaccion, se puede decir que
mas del 77% opinaron poseer las condiciones adecuadas en aspectos como la
iluminacién, el espacio del area de trabajo, la temperatura, cromatismo y
comodidad de muebles. Desde la percepcion de los pacientes, las instalaciones,
el area de toma de muestra y el personal de contacto con el cliente son
considerados razonablemente limpios.

La empresa no tiene ningln método de capacitacion, solo el que esta dirigido
para el personal nuevo, el laboratorio tiene la responsabilidad de informar al
ocupante del cargo acerca de sus obligaciones y funciones en su puesto de
trabajo. El 92% del personal aclar6 que durante su vida laboral en la empresa no
se le ha otorgado ninguna capacitacion o curso adicional para aumentar su
conocimiento en las labores que realiza.

2.3.2.7. Seguridad e higiene laboral
La seguridad y la higiene en el trabajo son actividades ligadas que repercuten de
manera directa en el desarrollo de los servicios prestado por el Laboratorio y la

moral de los empleados.

El laboratorio Clinico Nicaragiiense se preocupa por la seguridad de sus
trabajadores, por lo que ha elaborado documentos de Normas de seguridad que
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los empleados deben de cumplir con el propésito de conservar la salud, ademas
de mejorar la calidad en el servicio del laboratorio; (ver Anexo 9). Segun el censo el
54% de los empleados afirmaron que la supervision para el cumplimiento de estas
normativas se realiza algunas veces y solo el 54% aseguro cumplirlas siempre.

En general, la higiene de la empresa es muy bueno, lo cual fue confirmado por el
46% de los trabajadores que respondieron que en sus areas de trabajo poseian
una limpieza excelente.

En el caso de incendios el Laboratorio Clinico Nicaraguense utiliza como medida
preventiva extintores, ubicados en las areas de laboratorio, caja y en servicios
generales. Ademas, se han colocado sefalizaciones de advertencias y prevencion
de accidentes, las cuales desde las perspectiva el 69% del personal las
consideran como las adecuadas contra un 31% que opina lo contrario.

Los procedimientos de analisis de muestras y realizacibn de examenes como
rayos X requieren materiales y equipos de seguridad como lentes, mascarillas,
guantes, trajes de plomo entre otros. El 54% de los empleados de estas areas
afirmaron que se les proporcionan algunos equipos de seguridad, pero se noté
durante el proceso de investigacion que en otras ocasiones eran los empleados
los que se rehusaban a utilizarlo.

2.3.3. Mezcla de mercadotecnia

El laboratorio Clinico Nicaragliense toma en cuenta los elementos de la
mercadotecnia como un conjunto de herramientas tacticas que la empresa
combina para producir una respuesta deseada en el mercado meta. La empresa
presta atencion principalmente a los elementos como el servicio y el precio
dejando como en segundo plano los demas elementos de la mezcla.

2.3.3.1. Servicio

El Laboratorio Clinico Nicaragiiense es una empresa que pertenece al sector de
los servicios meédicos. El servicio ofrecido por la empresa es un conjunto de
examenes especificos de laboratorio que abarca el analisis sobre el estado de los
diversos érganos, enfermedades infecciosas, entre otros; con el objetivo principal
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de detectar posibles enfermedades ocultas en una etapa temprana e inicial, que
permita su curacion oportuna o su control temprano que alargue la calidad de vida
del paciente, a través del analisis de muestras. Ademas, el Laboratorio ofrece el
servicio de consultas médicas y examenes por imagenes.

La empresa cuenta con casi 50 afios de prestigio y experiencia, ofreciendo a los
pacientes méas de 200 tipos de examenes de laboratorio e imagenes.

Los servicios de laboratorio mas solicitados segun los resultados de la encuesta
aplicada a los pacientes fueron examen general de orina, plaquetas y general de
heces. En lo correspondiente a examenes por imagenes se destacan el
ultrasonido pélvico, obstétrico y mamografias; (ver Grafico 2-9).

Grafico 2-9. Porcentaje de solicitud de servicios
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Aunque el principal servicio de la empresa son los examenes de laboratorio se
puede notar una cierta tendencia en la demanda de examenes por imagenes.
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La maxima cantidad de servicios facturados a los pacientes encuestados fue de
12 examenes y en promedio cada cliente solicita 1.58 exadmenes, lo que nos
permite deducir que en su mayoria los pacientes que visitan el laboratorio
solicitando méas de un servicio.

A pesar de que el laboratorio posee una gama de servicios donde se incluyen los
examenes mas solicitados por los pacientes, el 40% de los encuestados expresé
ignorar totalmente la lista de los servicios que se ofrecen, un 47.5% dijo sélo
conocer los mas comunes y Unicamente el 12.5% sefalé conocerlos en su
mayoria. Estos resultados demuestran que todavia el laboratorio no ha puesto su
esfuerzo en dar a conocer todos los servicios al publico en general.

El 30% de los pacientes opinaron que la calidad del servicio se ha mantenido
igual con respecto a visitas anteriores, a pesar de ello los clientes sugirieron que
debia mejorarse aspectos como la comodidad en el area de espera y la entrega
de resultados.

Grafico 2-10. Valoracion del servicio con respecto a visitas anteriores
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Después de haber recibido el servicio se les solicitd a los encuestados que
valoraran la calidad de este en una escala del 1 al 10, donde 1 significaba un
servicio malo y 10 uno excelente. El 83.75% de los pacientes dieron calificaciones
de 8, 9 y 10, puntuaciones que equivalen a buen servicio prestado por los
trabajadores del laboratorio en general y el 16.25% opin0 que era regular. El
97.5% de los pacientes elegiria de nuevo el Laboratorio Clinico Nicaraguense
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para solicitar otra vez los servicios de salud y este mismo porcentaje expresé que
confiaba plenamente en los resultados entregados.

En general, las areas de atencién a pacientes, recibieron una buena calificacion
de parte de los pacientes; (ver grafico 2-11)

Grafico 2-11. Porcentaje de valoracién del servicio por area
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Se les solicité también a los encuestados que compararan el servicio prestado por
el Laboratorio Clinico Nicaragiiense con el brindado por otros laboratorios que
ellos han visitados, y se obtuvo como resultado que 43.5% considerd que el
servicio era superior a los demas, un 26.3% dijo que era similar, y so6lo el 1.3%
expresd que era inferior, sin embargo un 20% no contestd puesto que era su
primera experiencia con un laboratorio. Por tal razén, la empresa debe buscar
como alcanzar una mayor diferenciacion de su servicio con respecto a la
competencia.

a. Caracteristicas del servicio del Laboratorio Clinico Nicaragiense
(LCN)

El servicio que ofrece el LCN, como todos los servicios, posee las siguientes
caracteristicas.
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e Intangibilidad

El servicio que reciben los pacientes del laboratorio no puede ser percibido
fisicamente, su calidad no puede ser comprobada antes de su prestacion, se
puede decir que el Unico aspecto tangible de todo el proceso de servicio en caso
de examenes clinicos es la entrega de los resultados, si el servicio solicitado es
examenes de imagenes, se reciben radiografias respectivamente.

e Simultaneidad

El servicio que brinda el laboratorio no puede ser prestado sin que haya sido
solicitado por los pacientes, dependiendo de la peticion de un servicio el grado de
participacion del cliente en el proceso de atencién variard, y se puede categorizar
en dos niveles:

Nivel 1: Poca participacion. La intervencidon de los pacientes en el servicio
correspondiente al andlisis de eses u orina esta limitado a la entrega de las
muestras, la cancelacién del servicio y el retiro de los resultados.

Nivel 2: Participacion intermedia. La participacion de los clientes en el proceso de
servicio es mas notoria, por ejemplo, se puede percibir durante la extraccion de
sangre o la intervencion del paciente en el area de imagenes. La atencion del
paciente requiere de una mayor interaccion con el personal.

e Heterogeneidad

El servicio ofrecido por el personal variard en dependencia de la actitud de los
pacientes, los problemas personales de los empleados, asi como la cantidad de
servicios solicitados.

e Caducidad

Los servicios no pueden preservarse, almacenarse, revenderse o regresarse. La
caducidad de los resultados de los andlisis clinicos, consultas médicas y
examenes por imagenes esta dada por el cambio de salud de la persona, una vez
que el estado del paciente mejore o empeore los andlisis y evaluaciones
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realizadas con anterioridad no le serviran, por lo que es necesario haceérselo

cuando la situacion lo requiera.

b. Ingresos por servicios

Los ingresos del laboratorio provienen de las dos principales actividades de la
empresa, como son: los examenes de laboratorio y el diagnostico por imagenes,
el comportamiento de los ingresos para el primer semestre del afio 2008 se

muestra en el siguiente grafico.

Grafico 2-12. Ingresos percibidos en Coérdobas (C$) por prestacion de servicios.
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Se puede apreciar que el area del laboratorio es la que aporta mayores ingresos a
la empresa, pero no se puede subestimar la gran importancia que tiene el area de
imagenes para la generacion de riguezas, cabe mencionar que esta area en
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ocasiones cubre con costos de otras areas y actualmente se perfila como un
servicio opcional que debe ser aprovechado al maximo por la empresa.

Se nota que los ingresos percibidos para los meses de enero, febrero y marzo se
vieron altamente afectados en ambas areas de la empresa. Segun informacion
suministrada por la gerencia del laboratorio, la disminucién en la demanda de los
servicios se da por los gastos que las personas realizan durante las festividades
de diciembre y por el inicio de la época escolar.

2.3.3.2. Precio

Los precios de los servicios ofrecidos a los pacientes en el Laboratorio Clinico

Nicaraglense son considerados accesibles por los pacientes que lo visitan; (ver
Gréfico 2-13)

Grafico 2-13. Valoracion de los precios
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El calculo de los precios de los servicios esta en dependencia de las variaciones
en costos de los reactivos utilizados para la etapa de analisis y en inversiones que
realiza la empresa para la adquisicion de nuevos equipos técnicos. En esta
situacion, la empresa realiza un aumento en los precios de los examenes para
amortiguar la cuota de pago de la inversion realizada. Sin embargo, a pesar del
aumento de la inflacién, el Laboratorio Clinico Nicaragiense ha tratado de
mantener los precios ofrecidos a los pacientes.
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Tabla 2-6. Precio de los examenes

Nombre de Muestra

Tipo de Muestra

Requisitos

Entrega
g Costo C$

(hrs)

Biometria Hematica Sangre total Ninguno 1 90.00
Examen General de Orina Orina Ninguno 1 60.00
Examen General de Heces | Heces Ninguno 1 40.00
Acido Urico Suero u orina de 24 hrs Ayuna 1 60.00
Glucosa Sangre/Suero 2 hr después comer 1 50.00
Creatinina Suero u orina de 24 hrs Ninguno 2 60.00
VIH Suero Ninguno 4 350.00
Perfil de Lipidos Suero Ninguno 2 350.00
Recuento de Leucocitos Sangre total Ninguno 1 40.00
Toxoplasmosis Suero Ninguno 2 200.00
Célculo Renal Traer célculo Ninguno 3-4 300.00
Colesterol Suero Ayuna 2 60.00
Hepatitis C Suero Ayuna 4 300.00
Proteina C Reactiva Suero Ayuna 1 80.00
Plaquetas Sangre total Ninguno 1 50.00
Trigliceridos Suero Ayuna 1 90.00
Céancer de mama Suero Ninguno 4 500.00
Biopsias Pequefias Cualquier tipo de muestra | traer muestra 120 350.00
Fuente: Laboratorio Clinico Nicaragliense

Tabla 2-7. Precio de examenes por imagenes

Ultrasonidos
Abdominal 200.00
Renal 200.00
Pélvico 200.00
Obstétrico 200.00

Radiografias
Torax 300.00
Columna 300.00
Fuente: Laboratorio Clinico Nicaragiiense

Elaborando un promedio del precio de los examenes que son comunmente
solicitados en el laboratorio, se obtiene un precio promedio de C$185, este calculo
incluye los examenes por imagenes y de laboratorio. Considerando que cada
persona que visita el laboratorio solicita al menos 2 exdmenes (Anexo 6.3), se
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puede determinar que el ingreso estimado por cada visita de los clientes seria
equivalente a C$ 370.

e Politicas de descuentos: el Laboratorio considera y analiza la posibilidad de
reducir los costos de los exdmenes a aquellos pacientes que lo soliciten o que
sean de escasos recursos econdémicos.

En los resultados de la encuesta aplicada en el Laboratorio Clinico Nicaragiense
se comprobd que al 38.8% de los pacientes se les otorgd descuentos de hasta un
30%, las reducciones de precios de los analisis se sustenta bajo tres criterios:
disminucién de precio basado en el monto facturado, fidelidad de los pacientes y
compromiso social de la empresa.

2.3.3.3. Plaza

El Laboratorio Clinico Nicaragliense tiene 4 sucursales en el territorio nacional,
ubicadas en Tipitapa, Carretera Masaya, El Viejo, Rivas y la central que se
encuentra en Ciudad Jardin, Managua, esta ultima fue seleccionada como objeto
de estudio para la elaboracién de este plan. Todas las sucursales cumplen con los
estandares para prestar los servicios de analisis clinicos establecidos por el
MINSA. Unicamente el 18.8% de la poblacién encuestada expres6 que el
laboratorio deberia tener mas presencia en el mercado con la apertura de nuevas
sucursales, esto representa que la empresa esta ubicada en lugares estratégicos
para atender las demandas de los pacientes.

El Laboratorio cuenta con el servicio de toma de muestra y entrega de resultados
a domicilio. Ademas, la empresa posee convenios con otros laboratorios los
cuales remiten las muestras para que se realicen el andlisis en este centro, tiene
acuerdos con Laboratorios en el exterior y existen buenas relaciones con
empresas como Litografia Pérez, QCUIBOR, ofreciéndole paquetes de examenes
de rutinas y consultas médicas.

El canal de distribucién utilizado por el LCN es de un nivel donde no se incluye
intermediarios, ya que en la prestacion del servicio intervienen directamente el

paciente y el personal del laboratorio.
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Grafico 2-14. Canal de distribucion
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2.3.3.4. Publicidad

Este elemento del mix de marketing abarca las serie de actividades que ejecuta el
Laboratorio para informar, persuadir y recordar las caracteristicas, ventajas y
beneficios de los servicios.

La publicidad del Laboratorio Clinico Nicaragiiense esta determinada basicamente
por 3 medios de acceso comun de la poblacién.

e Radio: el laboratorio paga un cargo fijo por publicidad radial en el programa
“Conversaciones con Emilio Nunez”, Radio Corporacion.

e Paginas Amarillas: Existe un cargo fijo pagado a Publicar, por presencia de
anuncio en paginas amarillas de las guias telefénicas.

e Otros: Se utilizan volantes para aumentar la afluencia de clientes de los
alrededores, el mismo edificio de laboratorio sirve como medio de publicidad,
ya que en el exterior se muestran algunos de los exdmenes que se realizan.

La forma de publicidad que resulta mas efectiva para atraer a pacientes al
laboratorio es la transmitida de boca a boca, segun resultados de la encuesta
52.5% de los clientes asisten por recomendacion de un familiar o amigo, el 28.8%
llegan por referencia de su doctor y un 7.5% visitan el laboratorio por iniciativa
propia. Es importante mencionar que sélo el 11.3% de los pacientes recurren por
medios publicitarios, lo que hace ver que las estrategia publicitarias elegidas por la
gerencia no tiene el impacto que se espera en la poblacion. Razones de estas
deficiencia se deben a la utilizacion de métodos tradicionales de promocioén, de
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igual manera el contenido de la publicidad no esta enfocado en la captacion de
clientes y por lo tanto no aportan ningun tipo de innovacion al marketing de la
empresa.

Grafico 2-15. Fuente de motivacion de los pacientes para la visita al laboratorio
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Fuente: Encuesta elaboracion propia publicitarios

b A

Los costos que ha tenido la empresa en el primer semestre del afio 2008
vinculados a actividades publicitarias han sido variables cada mes; (ver Grafico 2-16).
Para el comienzo de afio la inversién es mayor, ya que se paga el monto anual de
anuncio en paginas amarillas y en impresion de papeletas que se usan como una
estrategia para atraer clientes y contrarrestar la disminucion en la demanda que
se presenta en los primeros meses del afio.
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Gréfico 2-16. Costos publicitarios en cérdobas.
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2.3.4. Finanzas

La falta de un plan estratégico esta provocando que la empresa se debilite en sus
diferentes &reas funcionales, lo que ha generado una disminucién significativa de
las ventas de sus servicios, afectando directamente los estados financieros. El
Laboratorio Clinico Nicaraglense actualmente pasa por una crisis que se ve
reflejada en el lento o nulo retorno del capital invertido y en la inestabilidad laboral
de sus empleados; (ver anexo 10).

2.3.5. Operaciones

Las operaciones realizadas para cumplir con los servicios brindados a los
pacientes se ejecutan bajo procedimientos establecidos. El laboratorio se
preocupa porque los procesos se cumplan en el menor tiempo posible ya que
muchas veces la gravedad de las enfermedades de los pacientes los obliga a
realizarse examenes de urgencia. Segun la valoracion de los pacientes el 60%
consider6 los tiempos de prestacion de servicios como los adecuados, un 36.3%
asegur6 que el proceso de atencién era rapido, y finalmente un 3.8% lo valoré
como un proceso tardado.
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Para cada una de las principales areas de contacto con el cliente se midi6 el
tiempo que permanecié el paciente encuestado en ellas, resultando tiempos
promedios de 3.93 min para la atenciébn en caja, 17.49 min en el area de
imagenes y finalmente 3.86 min en el area de toma de muestra de sangre, cabe
mencionar que no necesariamente los pacientes tenian que visitar estas dos
Ultimas &reas a la vez. Los tiempos estimados para entregar examenes son
variados dependiendo de la prueba solicitada por el paciente, pero los exdmenes
por imagenes se entregan en lapsos de tiempo menores a 15 minutos.

En el siguiente gréafico se representa el funcionamiento interno del laboratorio.

Grafico 2-17. Procesos de la empresa
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2.3.5.1. Proceso de servicio

El proceso de servicio para el andlisis de muestra aplicado por el Laboratorio
Clinico Nicaragiiense esta compuesto por las siguientes etapas:

e Llegada de los pacientes: los clientes pueden ingresar al laboratorio a través
de 4 puntos de acceso, en los cuales hay personal capacitado para orientar a
los pacientes de acuerdo a las necesidades de servicios que soliciten.

e Recepcion de orden médica: en esta parte del proceso el paciente entrega al
cajero la orden médica para realizarse los exdmenes, si los examenes son de
heces fecales u orina, el cajero procede a recepcionar y etiguetar la muestra,
en caso contrario se le orienta al paciente a qué area del laboratorio debe de ir
para que se le realice la toma de muestra. El cajero tiene la obligacion de
cerciorase que el paciente cumpla con los requisitos necesarios, para que los
resultados de los exdmenes sean confiables.

e Solicitud de informacién a pacientes: se debera llenar un formulario con
datos personales de los pacientes, como su nombre, edad, teléfono, ademas
se agregara el cédigo asignado del examen a realizarse.

e Facturacion de los exdmenes: con los datos del paciente y los exdmenes a
realizarse, el cajero procedera a introducirlos en el sistema para calcular el
monto que deberd pagar el cliente por el servicio brindado. El cliente debera
cancelar la factura antes de que pase al area de toma de muestra o inicie el
proceso de analisis de las muestras. El cajero esta autorizado para aprobar
descuentos no mayores del 10% a los clientes que lo soliciten o se consideren
casos especiales.

e Orientacion al paciente: es deber del cajero indicar al paciente que debera
aguardar su turno en la sala de espera, ademas le entregara la orden de su
examen para que la persona asignada para tomar la muestra del analisis
clinico tenga conocimiento del examen que se realizara.

e Toma de muestra: las personas pertenecientes al area del laboratorio estan
capacitadas para realizar la toma de muestras, siempre y cuando estén
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disponibles con el objetivo de reducir el tiempo de espera de los pacientes.
Luego procede a pedir al paciente la orden médica y la factura, para
comprobar que ambos coinciden en los exdmenes a realizarse. Para finalizar
este proceso, se procede a realizar la toma de muestra y se debera rotular con
el nombre del paciente y el codigo del examen.

Durante el proceso de toma de muestras utilizan jeringas y/o bacutayner, se
utiliza incinerador manual, el cual estad disponible en el area de toma de
muestra para la eliminacion segura de agujas y jeringas potencialmente
contaminadas.

e Analisis de laboratorio: en esta etapa se procede a realizar el andlisis de las
muestras de los pacientes, el proceso puede variar de acuerdo al examen que
se solicite, utilizando diferentes reactivos, instrumentos y equipos. Este
proceso se puede llevar a cabo en las areas de hematologia, bacteriologia y
pruebas especiales.

e \Verificacion y entrega de resultados: una vez concluido el analisis, el
laboratorista envia los resultados al area de recepcion, donde son agrupados
para ser firmados y verificados por Ultima vez por la directora del laboratorio
para finalmente ser entregados a los pacientes.

2.3.5.2. Capacidad

Segun informacién suministrada por la administracion existen meses en donde la
demanda de andlisis es bastante alta en la poblacion de Managua, en este
periodo se atienden hasta 150 pacientes diarios que solicitan los diferentes
servicios del laboratorio. Aunque esos dias el esfuerzo es mayor por parte de los
empleados, el laboratorio tiene la capacidad de atender un poco mas de 200
pacientes sin perder la calidad en su servicio tomando en cuenta los recursos
humanos actuales.

2.3.6. Sistema de informacion
El LCN preocupado por tener un mejor control empresarial y brindar un servicio

agil a sus pacientes ha implementado el uso de software para algunos de sus
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procesos. Actualmente, cuenta con 5 aplicaciones con diferentes fines, con el
inconveniente de que no existe un sistema de informacién que las integre a todas.

Las aplicaciones utilizadas en la agilizacion de los procesos del laboratorio se
describen a continuacion:

e Software de facturacion: es una aplicacion usada por los cajeros para
realizar el proceso de facturacion, otorgar descuentos y registros de ingreso
de efectivo en caja, ademas, muestra reportes de cierre de caja e ingresos
por periodos cortos. El sistema carece de almacenamiento de datos
personales de los pacientes.

e Software de laboratorio: conocido como “Laboratorio facil’, es utilizado
para llevar el control de los andlisis entregados, fue adquirido a través de
una empresa distribuidora de software nacional. Entre las funciones del
sistema esta elaborar informes de resultados y catalogo de clientes.

e Software contable: es una aplicacion contable utilizada exclusivamente
por los contadores externos que contrata la empresa. Entre sus
funcionalidades podemos mencionar catalogo de cuentas, balance general,
estado de resultados, entre otras.

e Software de inventario: dedicado exclusivamente para el manejo de
inventario de reactivos, material de reposicién, equipos y material de
oficina. Aunque existe una persona para el control de la bodega, ésta no
tiene acceso al sistema, sus controles son pasados a mano a
administracion donde posteriormente son digitados en el software.

e Software de facturas al crédito: este software es de uso exclusivo para la
administracion y su fin es el control de facturas al crédito de servicios
brindados en la mayoria de los casos a otros laboratorios. No existe
relacion entre esta aplicacion y la utilizada por los cajeros.

Las nuevas tecnologias del mercado y la evolucion de la organizacion han
causado que la estructuraciéon de los sistemas de informacion actual ya no

satisfaga las necesidades y exigencias de la empresa. Durante el proceso de
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investigacion la administracion afirmé que la empresa habia tomado la decision de
adquirir un nuevo software que se ajuste a los procesos internos necesarios para
realizar los andlisis y que también incluya modulos de facturacion y administracién
de la empresa. Este software actualmente se encuentra en desarrollo, por
programadores externos contratados por el laboratorio.

2.4. Matriz de evaluacion de factores externos (EFE)

La Matriz de evaluacion de factores externos (EFE), permitira conocer el entorno
en gue se desarrolla el Laboratorio Clinico Nicaragiiense, asi como determinar las
principales amenazas y oportunidades del ambiente.

El siguiente paso consiste en asignar un valor a cada factor externo encontrado, la
escala esta dada por 0.0 (sin importancia) a 1.0 (muy importante).

Se debe asignar una clasificacion de 1 a 4 a cada factor externo clave para indicar
con cuanta eficacia responden las estrategias actuales de la empresa a dicho
factor donde 4 corresponde a la respuesta de excelente, 3 a que esta por arriba
del promedio, 2 nivel promedio y 1 deficiente.

Para obtener un valor ponderado se multiplica el valor de cada factor por su
clasificacion asignada, y luego se suman los valores ponderados de cada variable

para determinar el valor ponderado total de la empresa.

A continuacion, se presenta una lista de los factores que se identificaron durante
el proceso de analisis del entorno externo.
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Tabla 2-8. Matriz Factores Externos (EFE)

Matriz Factores Externos (EFE)

Oportunidades Valor | Clasificacion valor
ponderado
O1. Existencia de un mercado potencial con la aprobacién
de resolucién del MITRAB, contemplando examenes de | 0.057 3 0.171
pre-empleo.
92. Los servicios de salud no son retenedores del 0019 1 0.019
impuesto de valor agregado (IVA).
03. Disponibilidad de distribuidores de insumos y equipos
de analisis de muestras que ofrecen facilidades de | 0.06 4 0.24
créditos.
0O4. Agilizacion de procesos a través de la utilizacién de 0.05 5 01
software desarrollado por empresas nicaragienses.
O5. Incremento de la Natalidad del departamento de 0.045 1 0.045
Managua.
O6. Au.r,nento.de. casos de enfermedades comunes en la 0.07 5 014
poblacion capitalina.
O7. El 81% de los pacientes asisten al Laboratorio por
referencias de sus familiares o recomendacién de su | 0.047 2 0.094
doctor.
08. Plsponlbllldad dg profesionales para cubrir cargos que 0.045 1 0.045
requiere el laboratorio.
09. Lc.)s servicios reIaC|or.1fados con la salud son de primera 0.0453 5 0.0906
necesidad para la poblacion.
Amenazas valor | Clasificacion valor
ponderado

Al. Desacele.ra(.:mn de. la econom.la pgra el afio 2008, 0.015 1 0.015
tasas de crecimiento bajas y mayor inflacion.
A2. Inestabilidad politica del pais. 0.03 2 0.06
A3. Ir?cremento del 6.4% de _,Ios precios al consumidor 0.028 2 0.056
relacionados con la conservacion de la salud.
A4. Altas tasas de interés para préstamo de inversion. 0.035 1 0.035
A5. I'ncremento 'del 13}.73% en el presupuesto de,l MINSA 0.046 1 0.046
destinado para inversion de programas de salud publica.
A6.El 78% de la poblacibn econdmicamente activa de 0.05 2 01
Managua cotiza seguro médicos con clinicas y hospitales.
A7. La cultura nicaragiiense no tiene el habito de realizarse 0.06 5 012
examenes periodicos para evaluar su salud.
A8. Aprobacién de la gratuidad de la salud provocé un
aumento del 62% de examenes de laboratorio en los | 0.05 2 0.1
hospitales publicos.
A9. Incremento de la oferta de laboratorios. 0.05 3 0.15
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A10. Servicios sustitutos como la iridologia y examenes 0.02 1 0.02
bioenergéticos ofertados por clinicas naturistas. ' '
All. M ici t I
aypr gama de servicios por parte de la 0.045 1 0.045
competencia.
Al12. Centro de Diagnéstico Americano contiguo a LCN. 0.047 3 0.141
A13. Modernizacion de los laboratorios t I
presente en e 0.05 5 o1
mercado.
Al4. Larga trayectoria de los principales competidores
. S . 0.04 1 0.04
dedicados al analisis de muestras médicas.
Total 1.00 1.9726

El valor ponderado mas alto posible para la empresa es de 4.0 y el mas bajo
posible es de 1.0, 4.0 indica que una empresa responde de manera sorprendente
a las oportunidades y amenazas presentes en su sector, si se obtiene 1.0 significa
que las estrategias de la empresa no aprovechan las oportunidades ni evitan las
amenazas externas.

El analisis de los factores externos a través de la matriz EFE refleja un valor
ponderado de 1.9726, resultado que indica que el laboratorio no aprovecha sus
oportunidades con respecto a sus amenazas, a partir de este criterio se formulara
estrategias que permitan prever cambios del entorno que puedan afectar a la
empresa.

2.5. Matriz de evaluacion de factores internos (EFI)

La matriz EFI se utilizara como instrumento para formular estrategias que
resumen y evallan las fuerzas y debilidades méas importantes dentro de las areas
funcionales del Laboratorio.

Se debe Asignar un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente
importante) a cada uno de los factores. El peso adjudicado a un factor dado indica
la importancia relativa del mismo para alcanzar el éxito de la empresa.

Posteriormente, hay que asignar una calificacion entre 1 y 4 a cada uno de los
factores a efecto de indicar si el factor representa una debilidad mayor (calificacion
= 1), una debilidad menor (calificacion = 2), una fortaleza menor (calificacion =3) o
una fortaleza mayor (calificacion = 4). Asi, las calificaciones se refieren a la
compaiia, mientras que los pesos del paso 2 se refieren a la industria.
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Tabla 2-9. Matriz Factores Internos

Matriz Factores Externos (EFI)

Fortalezas Valor | Clasificacién Valor
ponderado
F1. LCN tiene 48 afos de prestigio y experiencia. 0.07 4 0.28
F2. LCN sirve como centro de referencia para brindar
- A 0.05 4 0.2
servicios a otros laboratorios.
F3. Precios acc_eS|bIes y menores que los ofrecidos por 0035 3 0105
algunos laboratorios de la competencia
F4. O’frece descuento, facilidades de pago, y examenes de 0035 5 0.07
cortesia a personas de escasos recursos.
5 . , =
F5. 62% del personal tiene més de 5 afios de laborar en la 0037 4 0148
empresa.
F6. . Buena comunicacion del personal con cargos 0.03 3 0.09
superiores.
F7.. El laboratorio garantiza la higiene, la seguridad de los 0.036 4 0.144
pacientes y del personal.
F8.. Personal calificado para brindar un buen servicio a 0038 3 0114
pacientes.
F9. Dispone de 5 gstablemmlentos de atencidn distribuidos 003 5 0.06
en lugares estratégicos.
F10. Tiempos de servicios adecuados. 0.04 3 0.12
Fll. Integra}cmn de servicios de examenes de laboratorio e 0026 3 0078
imagenologia.
F12. Automatizacion de algunos procesos para agilizar la
L, . . 0.025 4 0.1
atencién a los pacientes y el control interno de la empresa.
F13. erece una variada gama de exdmenes de 0045 4 018
laboratorio.
F14. El 97.5% de los pacientes que asisten al laboratorio
tienen la iniciativa de solicitar los servicio de la empresa | 0.04 3 0.12
nuevamente si es necesario.
Debilidades Valor | Clasificacién Valor
ponderado

D1. Centralizacion en las tomas de decisiones. 0.03 1 0.03
D2. El tiempo que se destina a la planeacién no es el
adecuado, ademas los objetivos y metas organizacionales | 0.04 1 0.04
no estan bien definidos.
D3. Estrategias sin visién de futuro, formuladas a corto 0.04 1 0.04
plazo.
D4. Rigidez de la estructura organizacional. 0.033 2 0.066
D5. Desmotivacion del personal. 0.04 2 0.08
!36. Las estrategias de publicidad no han generado el 0.06 1 0.06
impacto deseado.
D7. Estado de pérdidas y endeudamiento de la empresa 0.04 1 0.04
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D8. Subutilizacion de equipos y recurso humano. 0.04 2 0.08
dDé).eI;gz rr:tmentes muestran cierta inconformidad con el &rea 0.05 5 01
D10. Inestabilidad laboral de los trabajadores. 0.06 1 0.06
D11. La gama de examenes por imagenes es basica. 0.03 1 0.03
Total 1 2.435

Ya que el valor resultante de la matriz fue menor a 2.5 se puede decir que el
Laboratorio Clinico Nicaragiiense posee una posicion débil en su entorno interno,
sin aprovechar eficientemente todos los puntos fuertes de la empresa para
afrontar las amenazas del mercado.
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Capitulo Ill: Determinacién de estrategias

3.1.Creacion y analisis de estrategias

La creacion de estrategias para el desarrollo empresarial del Laboratorio Clinico
Nicaraglense se realiza a través de un método mixto que incluye un analisis
cuantitativo de todas las variables incluidas en la encuesta realizada a los
pacientes, planteando un modelo de regresion que permita representar el sistema
de la empresa. Una vez que se obtienen las variables que aportan a la generacion
de ingresos para el laboratorio, se toman como referencia para complementar el
planteamiento de las estrategias que se crean con el andlisis cualitativo de las
fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades utilizando la matriz FODA.

3.1.1. Anadlisis cuantitativo del laboratorio.

El objetivo de este analisis es encontrar la combinacion de variables que permitan
obtener ventajas competitivas que aseguren la permanencia del laboratorio en el
mercado. A partir del andlisis del modelo se pueden plantear estrategias
orientadas al desarrollo sostenible de la empresa.

3.1.1.1. Método de la regresion

El planteamiento del modelo sera realizado a través de una regresion mdltiple
donde se toma como variable dependiente al pago y se incluyen en su totalidad
todas las variables restantes de la encuesta aplicada a los pacientes durante el
periodo de diagnéstico. El andlisis multivariado permite estimar los coeficientes de
la ecuacion, con una 0 mas variables independientes, que mejor pronostique el
valor de la variable dependiente.

El software seleccionado para realizar la regresibn mdultiple fue SPSS, ya que
permite realizar diferentes tipos de analisis de regresion y resultados iterativos con
los que se puede obtener un modelo éptimo para el sistema. Se utiliz6 el método
de regresion “hacia atras”, ya que este cumple con el criterio de seleccion de
variables que se requiere para encontrar un modelo que represente al sistema y
permita tomar decisiones estratégicas.
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En el método de regresion hacia atras se introduce todas las variables en la
ecuacion y después se van excluyendo una tras otra. Aquella variable que tenga
la menor correlacion parcial con la variable dependiente serd la primera en ser
considerada para su exclusion. Si satisface el criterio de eliminacion, sera
descartada. Tras haber excluido la primera variable, se pondra a prueba aquella
variable, de las que queden en la ecuacion, que presente una correlacion parcial
mas pequefia. El procedimiento termina cuando ya no quedan en la ecuacion
variables que satisfagan el criterio de exclusién.?

3.1.1.2. Implementacion del método

Introduciendo todas las variables a la regresién, el software realiza 20 modelos de
forma iterativa, eliminando en cada una las variables innecesarias. El resultado
total es la eliminacién de 19 variables de un total de 26, quedando solamente 7
variables en el modelo de regresion Optimo. Las variables introducidas y
eliminadas se pueden observar en la tabla siguiente.

Tabla 3-1. Variables introducidas / eliminadas

Variables introducidas Variables eliminadas Método

hace_falta, distrito, limp_toma_muestra, | conoce_serv, imp_toma_muestra,

precio, cant_serv, calific_servicio, | aspecto_mejorar, = competencia,
recomendacion, edad, considera_tiempo, | limp_instalaciones, descuento,
comparar_serv, conoce_serv, | regresar, sexo limp_personal
valora_toma_muestra, sexo, descuento, | considera_tiempo servicio precio | Hacia atras
indicaciones, regresatr, servicio, | calific_servicio edad
aspecto_mejorar, limp_personal, tiempo_caja, | recomendacién  comparar_serv

valora_caja, valora_serv, competencia, | hace_falta valora_toma_muestra
valora_imagenes, limp_instalaciones, visitas distrito

El modelo final resultante solamente toma en cuenta 7 variables y su resumen se
presenta a continuacion.

22 Ayuda software SPSS.
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Tabla 3-2. Coeficientes

Modelo Coeficien.tes no Coefici(_entes . Sig.
estandarizados estandarizados
20 B Error tip. Beta B Error
tip.

(Constante) 347,930 283,950 1,225 224
cant_serv 199,642 18,019 ,815 11,079 ,000
Visitas -212,035 69,001 -,460 -3,073 ,003
valora_serv -2,877 1,191 -,355 -2,416 ,018
tiempo_caja 25,905 9,383 ,195 2,761 ,007
valora_caja -118,989 48,435 -,210 -2,457 ,016
valora_imagenes -2,077 ,607 -,249 -3,422 ,001
Indicaciones 176,740 79,323 ,185 2,228 ,029

a Variable dependiente: pago

Tomando en cuenta los coeficientes no estandarizados se procede a elaborar una
ecuacion con las variables independientes que mostraron relevancia para explicar
la variable dependiente pago.

Pago =347.930 + 199.642 (cant_serv) - 212.035 (visitas) — 2.877 (valora_serv) + 25.905
(tiempo_caja) — 118.989 (valora_caja) — 2.077 (valora_imagenes) + 176.740 (indicaciones)

Donde,

Pago : Ingreso percibido por la empresa segun el servicio demandado por el
paciente.

cant_serv : Cantidad de servicios demandados por la persona encuestada.

Visitas : Cantidad de visitas anteriores realizadas por los pacientes al laboratorio.

valora_serv : Opinion del usuario en cuanto al servicio general ofrecido por la empresa.

tiempo_caja: Duracion del paciente en los procesos relacionados con el rea de caja.

valora_caja: Opinidn del usuario en cuanto al servicio en el area de caja.

valora_imagenes :  Opinidn del usuario en cuanto al servicio en el area de imagenes.

Indicaciones : Nivel de comprensiéon de los pacientes de las indicaciones dadas por el

personal de recepcion.

En el modelo resultante se obtuvo un valor de 0.693 para R?, lo que significa que
el 69.3 % de la variacion sobre la media en la variable dependiente pago es
explicada por la variacion en las variables independientes, que conforman el
modelo de regresion.
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La interpretacion de cada variable en este modelo se realiza una por una,
tomando en cuenta que las demas variables permanecen constantes, aunque
cabe mencionar que los coeficientes resultantes para cada variable representan
su aportacion al sistema como un conjunto y no como una regresion lineal de
exclusivamente dos variables.

El coeficiente correspondiente a la variable cant_serv indica que por cada servicio
adicional que demanden los clientes, el ingreso percibido por la empresa
aumentaria en C$199.64.

En el caso de la variable visitas se puede decir que por cada visita adicional que
haya realizado el cliente el ingreso disminuye en C$212.035, ésta disminucion se
puede ocasionar a que el sistema tiene un tope en su capacidad que es
representado por la negatividad de este coeficiente.

En cuanto a las variables que representan la opinién del usuario como
valora_serv, valora_caja y valora_imagenes, sus coeficientes indican que por
una mala opinion del paciente con relacion a la atencion recibida en las diferentes
areas existe un decremento de C$2.87, C$118.98 y C$2.07 respectivamente en el
pago percibido por la empresa. Hay que notar que valoraciéon del servicio del area
de caja tiene un coeficiente alto comparado con las otras variables de valoracion,
por lo tanto se tiene que prestar atencidon en la importancia de la calidad del
servicio en esta area.

La variable tiempo_caja indica que por cada minuto que el cajero esta atendiendo
a un cliente se esta generando C$25.095 en riquezas para la empresa y
finalmente el coeficiente de la variable indicaciones equivale a una generaciéon de
C$176.74 cuando el paciente da un buen puntaje por el entendimiento de las
indicaciones recibidas, esta es otra variable que estd nuevamente relacionada con
la calidad del servicio brindado.
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e Andlisis correlacional de las variables

El Software SPSS fue usado nuevamente para calcular la correlacion de las
variables que se incluyeron en el modelo 6ptimo con el propésito de analizar
cuales son las mas significativas para el sistema.

El tipo de correlacién seleccionada es la bivariada, esta calcula el coeficiente de
correlacion de Pearson, con sus niveles de significacién. Las correlaciones miden
como estan relacionadas las variables entre ellas. El coeficiente de correlacion de
Pearson es una medida de asociacién lineal.?®

El resultado de la implementacion de este tipo de correlacion es una matriz en
donde se pueden comparar todas las variables.

Tabla 3-3 Matriz de correlaciones

o Valora valora_  tiempo_ valora_ o
Visitas . . . Indicaciones
| caja imagenes

Pago 1 ,758(**) ,075 -,054 ,139 ,252(*) -175 ,143
,000 ,509 ,633 ,220 ,024 ,120 ,205

cant_serv ,758(**) 1 ,258(*) -,145 ,261(%) ,166 -,041 123
,000 ,021 ,198 ,020 ,142 ,718 277

Visitas ,075 ,258(*) 1 -,876(**) -,070 ,195 ,168 014
,509 ,021 ,000 ,537 ,083 ,137 ,901

valora_serv -,054 -,145 -,876(*%) 1 -,009 -,087 -,234(*) -,145
,633 ,198 ,000 ,935 441 ,037 , 199

valora_caja 1139 ,261(%) -,070 -,009 1 -,222(%) -,189 ,523(**)
,220 ,020 ,537 ,935 ,047 ,092 ,000

tiempo_caja | ,252(*) ,166 ,195 -,087 -,222(*) 1 ,143 -,162
,024 ,142 ,083 441 ,047 ,206 , 151

valora_ -,175 -,041 ,168 -,234(*) -,189 ,143 1 ,183

imagenes ,120 ,718 ,137 ,037 ,092 ,206 , 104

Indicacione ,143 ,123 ,014 -,145 ,523(**) -,162 ,183 1

S ,205 277 ,901 ,199 ,000 ,151 ,104

** | a correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

* La correlacién es significante al nivel 0,05 (bilateral).

3 Ayuda Software SPSS
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Se puede observar una clara correlacion de las variables cant_serv vy
tiempo_caja con respecto a la variable dependiente pago. Ademas existe una
representativa correlacion entre las variables independientes visitas vy
valora_serv, esto significa que para el sistema ambas variables contribuyen de
igual forma.

Una vez que se obtienen los valores correlacionales de cada variable se puede
calcular de forma porcentual que tanto explican las variables independientes a la

variable dependiente pago. El proceso de calculo se detalla en la siguiente tabla.

Tabla 3-4. Explicacion de variable dependiente

B Beta R Rx B

(Constante) 347,93

cant_serv 199,642 0,815 0,758 0,61777
Visitas -212,035 -0,46 0,75 -0,345
valora_serv -2,877 -0,355 -0,54 0,1917
tiempo_caja 25,905 0,195 0,139 0,027105
valora_caja -118,989 -0,21 0,252 -0,05292
valora_imagenes -2,077 -0,249 -0,175 0,043575
indicaciones 176,74 0,185 0,143 0,026455

>=0,508685

Este valor indica que el sistema es explicado en un 50.86% por las variables
independientes, este es un resultado significativo y debe ser considerado para la
creacion de estrategias, ademas el restante 49.14% se explicara por otras
variables del entorno que no fueron tomadas en la encuesta y que seran
abordadas en analisis cualitativo de la empresa a través de la matriz FODA.

La generacion de ingresos del laboratorio esta estrechamente relacionada a
variables que apuntan a la calidad del servicio y fidelidad de los pacientes, las
cuales seran las pautas para la formulacion de estrategias que ayuden en el
desarrollo de la empresa y que garantice su permanencia en el mercado.

Cant_serv: Es una de las variables mas significativa segun los resultados del
analisis, por lo tanto se deben elaborar estrategias que estén orientadas a que los
clientes actuales y potenciales conozcan toda la gama de servicios que se ofrecen
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en el laboratorio y por consiguiente aumente la cantidad de servicios
demandados. Es necesario establecer métodos para conservar la fidelidad de los
pacientes.

Tiempo_caja: Es la segunda variable mas significativa y deben elaborarse
estrategias que estén orientadas al mejoramiento de la calidad del servicio en esta
areay a la agilizacion de los procesos de atencidn a pacientes.

Valora_serv, valora_imagenes, valora_caja e indicaciones: Son variables que
estan directamente relacionadas con la atencion a los pacientes en diferentes
areas de la empresa y por lo tanto se deben plantear estrategias que estén
orientadas a la capacitacion del personal y la creacion de ambientes de trabajo
gue permitan dar una percepcion positiva del Laboratorio al paciente.

Visitas: Representa la frecuencia de solicitudes de servicios ofrecidos por el
laboratorio, por lo cual se hace necesario la aplicacion de estrategias que
permitan un estrecha relacion entre el paciente y la empresa, como lo es la
implementacion de sistemas de membrecias que aseguren el retorno del cliente.

Por lo tanto, tomando en cuenta los resultados de la aplicacién de este método y
valorando la importancia de cada variable significativa, se llega al siguiente
planteamiento de estrategias a seguir: Servicio orientado en la atencién a los
pacientes, posicionamiento de la marca de la empresa y resultados de examenes en
tiempo real.

3.1.2. Anélisis cualitativo del Laboratorio

El andlisis cualitativo de la situacion de la empresa se realiz6 mediante la
metodologia FODA, considerando los resultados de los factores internos y
externos de la empresa encontrados en la etapa de diagndstico. Posteriormente,
se agrupan los aspectos que fueron relevantes en las matrices EFE y EFI para
generar una matriz cruzada FODA que plantee estrategias basadas en el
aprovechamiento de las oportunidades y fortalezas para contrarrestar las
amenazas y debilidades de la empresa. Es importante mencionar que este
analisis es reforzado con las estrategias resultantes del analisis cuantitativo de
regresion de las variables de la encuesta aplicada a los pacientes.
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3.1.2.1. Matriz FODA

El planteamiento de estrategias se hara a través de la Matriz FODA, se
consideraran aquellos factores importantes determinados en el analisis interno y
externo de la empresa. La seleccion de los factores que se incluyeron en la matriz
FODA se realiz6 tomando como criterio los resultados de los valores ponderados
de la matriz EFE y EFI realizada anteriormente.
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Plan Estratégico

3.2.

Definicion de estrategias

La utilizacion de un método mixto permitio el desarrollo y seleccion de las
estrategias mas idoneas para el Laboratorio. Como resultado del método de
regresion se concluyd que las variables resultantes explicaban en un 50.86% el
sistema de la empresa, por lo tanto las estrategias formuladas con este analisis
fueron complementadas por el método cualitativo FODA, el cual considera otras
variables del ambiente que son de importancia para la empresa. En la siguiente
tabla se presentan las estrategias que se obtuvieron como producto final de la
implementacion de ambos analisis.

Tabla 3-6. Definicion de estrategias

No Estrategia Definicién Origen
- . Ofrecer un servicio con calidad y calidez humana -
Servicio orientado a la Lo . ; Regresion,
El - : con atencion directa a los pacientes, mejorando los
atencion de pacientes. . . FODA
procesos Yy las condiciones del laboratorio.
Alianzas estratégicas con . : .
- Establecer relaciones directas que permitan llegar
doctores, de clinicas de . . ,
E2 L7 hasta pacientes potenciales para garantizar la FODA
atencién personal en el : )
permanencia del laboratorio en el mercado.
departamento de Managua.
Involucramiento  de los | Brindar un servicio que permita que los pacientes se
E3 | pacientes en los procesos | sientan parte fundamental en los procesos de FODA
de servicios. atencion.
Descuentos de  servicios Atraer y persuadir a los pacientes mediantes
E4 lideres descuentos para logar un aumento en la demanda FODA
' de los servicios.
£S5 Ampliacion de los servicios | Potenciar el area de imagenes como un servicio de FODA
de examenes por imagenes | referencia.
- . Persuadir a los pacientes y captar nuevos mercados -
Posicionamiento de la . o . . Regresion,
E6 mediante la utilizacion de diferentes medios
marca de la empresa. o FODA
publicitarios.
. Fomentar la polivalencia de los cargos y lograr que
Empoderamiento del P ; gos y 109 d
E7 el personal se sienta comprometido con los FODA
recurso humano. E
objetivos de la empresa.
. Reducir el impacto de los costos sobre las utilidades
E8 | Empresa orientada al costo. P ) o P FODA
generadas durante la ejecucién del plan estratégico.
. e . Apertura de nuevas sucursales en lugares
Diversificacién territorial de .
E9 estratégicos del departamento de Managua u otras FODA
mercados. ;
ciudades.
. L Mantener al personal motivado, activo vy
Estimulacion del personal . ” .
E10 comprometido con la prestacion de un mejor FODA
basado en resultados. . :
servicio a los pacientes.
. Facil acceso a los resultados de los exdmenes de .,
Resultados de exadmenes . : o . Regresion,
E1l : laboratorio mediante aplicacion web, ademéas que
en tiempo real. FODA

permita proyectar los servicios.

Fuente: Elaboracion propia
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3.2.1. Matriz de impacto cruzado de las estrategias

Para realizar una depuracion de las estrategias encontradas en el anélisis FODA
se procedio a disefiar una matriz de impacto cruzado que evalle la interrelaciéon
de cada una de las estrategias permitiendo asi la seleccion de las estrategias que
tienen mayor importancia y que deberian ser implementadas por la empresa.
Cabe recalcar que las estrategias provenientes del analisis de regresion no seran
incluidas en esta matriz, ya que estas fueron las estrategias resultantes del
método cuantitativo y lo que se pretende es encontrar otras estrategias que
complementaran el plan estratégico idoneo para el laboratorio.

El disefio de la matriz consiste en la ubicacidén de las estrategias en columnas y
filas de una tabla, en cada interseccion de estrategias se le asigna un valor que
cuantifica la relacion entre ambas. La escala usada para asignacién de valores es
la siguiente:

Tabla 3-7. Puntuacién de la Matriz de impacto cruzado

Puntuacion Descripcién

0 Estrategias sin relacion

2 Estrategias con relacién de baja influencia
4 Estrategias con relacion de media influencia
6 Estrategias con relacién de alta influencia

En la tabla se asigna valores a cada una de las estrategias para obtener la
relacion estructural entre los elementos.

Tabla 3-8. Matriz de impacto cruzado

E2 E3 E4 ES E7 E8 E9 E10 Total
2 0 0 6 0 14
6 6 0 4 2 0 24
6 6 2 0 4 4 0 22
4 2 2 0 0 4 0 12
2 0 0 2 2 4 6 16
2 2 4 0 2 2 2 14
6 0 4 6 0 2 0 18
2 0 0 0 6 0 10
Total 28 12 20 18 8 14 22 8 130
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La matriz de impacto cruzado ayuda identificar la relacion entre cada uno de los
elementos, los cuales se encuentran representados “valores x” que indican la
influencia que tiene el elemento sobre el sistema y “valores y” que indican la
influencia que el sistema sobre el elemento. De manera que se obtienen
coordenadas (X, Y) que pueden ser graficadas en un plano cartesiano.

El cuarto cuadrante del plano cartesiano representa el 4rea de motricidad, las
estrategias que se ubiquen dentro de ésta seccion se escogeran para disefar
objetivos y actividades que se deben seguirse para su correcta ejecucion.

Grafico 3-1. Plano cartesiano de la matriz de motricidad
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Las estrategias E2 y E5 se ubicaron dentro del area motriz, dicha seccion
representa una baja influencia del sistema sobre el elemento y a la vez alta
influencia del elemento sobre el sistema, lo que indica que estas estrategias
deben de ejecutarse para cumplir con las metas y objetivos propuestos.
Finalmente, uniendo las estrategias resultantes de ambos métodos se puede
concluir que las estrategias que deben ser implementadas por la empresa son E1,

E2, E5, E6y E11.
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Capitulo IV: Plan estratégico

4.1.Sistema de objetivos corporativos

4.1.1. Misién y vision

La mision y la vision propuesta para el laboratorio en este plan sintetizan la labor
principal del negocio y los objetivos que se pretende alcanzar a largo plazo.

Misioén:

“Somos un laboratorio clinico dedicado al analisis de muestras médicas, que
ofrece servicios de calidad, satisfaciendo las necesidades y expectativas a los
pacientes mediante un personal altamente calificado, ético, responsable y
honesto, con el fin de proporcionar resultados confiables que ayuden a la
prevencion y diagnostico de enfermedades, utilizando la mejor tecnologia
disponible”

Visioén:

“Ser una de las mejores alternativas de laboratorio clinico para el diagnoéstico
médico, reconocido por la calidad, confiabilidad y excelencia de sus analisis, y por
ofrecer un mayor niumero de servicios de salud adaptandose a las necesidades de
los pacientes y cambios tecnolégicos”

4.1.2. Politicas empresariales

La politica empresarial es una de las vias para hacer operativa las estrategias.
Suponen un compromiso de la empresa y definen las normas que rigen la
conducta de los trabajadores de la empresa, y los lineamientos que debe emitir el
Laboratorio hacia sus clientes y colaboradores.

Las politicas que se proponen para el laboratorio son las siguientes:
e Disposicion a la atencion personalizada de los pacientes.

e Precios accesibles para la comunidad como parte del compromiso social.
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e Entrega de resultados de exdmenes en los tiempos establecidos.

e Uso de insumos y reactivos de la mas alta calidad disponibles en el
mercado.

e Garantia en la calidad de los resultados brindados a los pacientes.

e Comprometidos con la sociedad, el medio ambiente y la salud de todos los
que forman la Empresa.

¢ Sigilo con los resultados de los examenes de los pacientes.

e Innovacion permanente en los procesos y capacidad tecnoldégica de la
empresa.

e Supervision continua de los procesos de analisis que aseguran la calidad
del servicio.

4.1.3. Valores

El Laboratorio Clinico debe impulsar valores corporativos que le permitan tener un
marco de referencia que inspire y regule la vida de la organizacién. Los principales
valores que trasmiten la mision y la visién propuesta son:

Etica: mantener sigilo de la informacion del paciente, cumplir con
estandares técnicos y profesionales. Organizacién que aprende de sus
errores con alto nivel de responsabilidad.

e Innovacién: constante promocion de creatividad para mejorar la prestaciéon
del servicio, amplitud de la lista de exdmenes basados en las necesidades
y exigencias de los pacientes.

e Calidad: cumplimiento de estandares de salud, incluyendo la puntualidad
en la entrega de los resultados, la exactitud y la precision del laboratorio, la
relevancia médica de las pruebas realizadas, la capacitacion y el
entrenamiento del personal, son todas responsabilidades del personal del
laboratorio clinico.

e Responsabilidad social: empresa comprometida con la poblaciéon que
vela por la salud vy facilita el acceso a servicios de exdmenes de laboratorio
e imagenes.
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Empoderamiento del trabajador: Empleados comprometidos con los
objetivos organizacionales que colaboren en las toma de decisiones para
lograr el empoderamiento y desarrollo sostenible de la empresa.

4.1.4. Objetivos empresariales

Los objetivos empresariales son de responsabilidad de la alta direccion pues ellos
son los encargados en sefalar la linea de accién del laboratorio hacia el futuro.

Ofrecer servicios de andlisis de muestras médicas y exadmenes por
imagenes de alta calidad que garanticen un elevado grado de satisfaccion a
los pacientes.

Agregar valor al servicio, propiciando la lealtad y preferencia de los
pacientes con la visién y el animo de superar sus expectativas.

Contar con un personal involucrado en el proceso de atencion al paciente
motivado y con alto espiritu de servicio, brindando un trato con calidad y
calidez humana.

Innovar en los procesos de prestacion de servicio de muestras médicas y
examenes por imagenes.

Desarrollar en la organizacién una capacidad de respuesta rapida y agil
acorde con las exigencias del entorno, que permita aprovechar
estratégicamente las oportunidades.

Garantizar el retorno de la inversién de los socios en el menor tiempo
posible, de igual manera compartir este logro con los pacientes mediante
el compromiso social del laboratorio.

4.2.Analisis de las estrategias seleccionadas

El analisis del area motriz nos permitié seleccionar las estrategias E1, E2, E5, E6
y E11, las cuales seran de mayor prioridad para cumplimiento de la estrategia

global

gque consiste en el desarrollo empresarial del Laboratorio Clinico
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Nicaraglense. A continuacion, se describe el contenido de cada una de las
estrategias y se define metas, objetivos y actividades que deberan de ejecutarse.

El. Servicio orientado a la atencion a los pacientes.

La permanencia del laboratorio en el mercado depende en gran medida de los
pacientes, ya que juegan un papel de suma importancia en la prestacion de
servicios de analisis de muestras médicas y examenes por imagenes, es por eso
gue esta estrategia estara dirigida a mejorar la atencién a los pacientes para
ganar ventajas competitivas que le permita diferenciar su servicio con el ofrecido
por otros laboratorios.

Meta: Incremento de los ingresos de la empresa en un 4% como resultado de
brindar a los pacientes del laboratorio un servicio con calidad, orientado a las
satisfaccion de sus necesidades.

Objetivos

0O1-1. Establecer una relacion méas cercana con los pacientes.

01-2. Incrementar la retencion de pacientes.

01-3. Brindar las comodidades necesarias a los pacientes.

01-4. Orientar el giro de negocio del laboratorio hacia la prestacion de un
servicio personalizado.

01-5. Evaluar periédicamente el servicio prestado a los pacientes.

E2. Alianzas estratégicas con doctores de clinicas de atencidn
personal en el departamento de Managua.

Los acuerdos estratégicos ayudaran a incursionar en nuevos mercados y
estrechar relaciones con posibles intermediarios. Segun resultados de la encuesta
el 28.8% de los pacientes asisten al laboratorio por referencia de sus doctores. Lo
cual da una pauta para valorar la importancia de explotar este medio para llegar
hasta los pacientes.

Meta: Incrementar los ingresos de la empresa en un 4 %, estableciendo
relaciones estratégicas que permitan la afluencia de los pacientes al laboratorio.
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Objetivos

02-1. Aumentar la asistencia de pacientes al laboratorio.
02-2. Difundir la marca de la empresa utilizando a los doctores como medio de
persuasion.

E5. Ampliaciéon de los servicios de exdmenes por imagenes

Los servicios de imagenes demostraron ser una importante fuente de ingresos,
razén por la cual se dirigird la estrategia para la ampliacién de los servicios
ofrecidos por el laboratorio.

Meta: Ubicar al laboratorio Clinico Nicaragiiense en un nivel competitivo
aumentando la oferta de los servicios de imagenes e incrementando los ingresos
de la empresa en un 6%.

Objetivos

0O5-1. Incluir los exdmenes de ultrasonidos en tercera dimension en la gama de
los servicios por imagenes.

05-2.  Captar un mercado particular para los servicios de ultrasonido con el fin
de establecer una base de clientes formal.

E6. Posicionamiento de la marca de la empresa

Para lograr el posicionamiento de la empresa es necesaria la implementacion de
una campafa publicitaria que abarque la difusién de los servicios dentro y fuera
del laboratorio. La campanfa publicitaria tendrda como lema “Tu vida nos importa,
confiala en nuestra manos”, con ésta frase queremos hacer sentir a los pacientes
reales y potenciales que su salud es delicada y que la debe confiar s6lo en manos
de profesionales éticos y calificados, personal que puede encontrar en el
Laboratorio Clinico Nicaragiiense que le atenderan con calidez humana.

Meta: Aumento del 3% de los ingresos mediante un posicionamiento de la marca
y la difusion de los servicios.
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Objetivos

06-1. Establecer en la mente de los pobladores del municipio de Managua la
marca del laboratorio.

06-2. Informar a los pacientes la gama de servicios de andlisis de muestra y
examenes por imagenes ofrecidos por el LCN.

06-3. Captacion de clientes potenciales en el municipio de Managua.

06-4. Garantizar la preservacion y fidelidad de los actuales pacientes del
laboratorio.

E1ll. Resultados de exdmenes en tiempo real.

Meta: Fortalecer la interaccién entre el Laboratorio Clinico Nicaragiense y los
pacientes a través de herramientas que le permitan una comunicacién directa, y
gue generen un incremento de los ingresos en un 2%.

Objetivos:

0O11-1. Proyectar la imagen y los servicios del laboratorio en el internet.

0O11-2. Dar valor agregado al servicio brindado a los pacientes mediante una
aplicacion que le permita descargar los resultados de sus exadmenes en
linea.

011-3. Utilizar el sitio web como método de retroalimentacion.

011-4. Implementar métodos de notificacidon que permitan informar al paciente
cuando los resultados de sus examenes estén disponibles.

4.3.Plan de Accidén

El plan de accion comprende la planificacion de las actividades para el desarrollo
de las estrategias seleccionadas, los tiempos de duracién y la prioridad con la que
deben ejecutarse cada actividad.
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4.3.1. Definicidn de tareas por actividad

En esta seccion se descompone cada estrategia en una serie de actividades para
cumplir con los objetivos y metas definidos anteriormente. La referencia utilizada
para cada actividad se define a partir del niUmero de estrategia a la que pertenece,
acompafado de un numero particular para precisar la actividad.

Al—|lI
v v

Numero de estrategia a la que pertenece la Numero de particular para la actividad

actividad

Al-1. Aplicar un programa de membrecias para los pacientes.

El propdsito del programa de membrecias es otorgarles descuentos a los
pacientes asiduos, establecer una relaciébn mas cercana y garantizar su fidelidad
hacia el laboratorio. (ver Anexo 11.1)

Los beneficios que obtendra el poseedor de la tarjeta seran:

e Derecho de agregar a 4 beneficiarios al programa de membrecia.

e Descuentos de hasta un 25% en la facturacion total de los examenes para
el propietario de la membrecia y 15% para sus beneficiarios.

e Prioridad en la entrega de resultados.

e Entrega gratis de resultados a domicilios.

Para poder obtener un carné de membrecia el paciente debera traer 5 facturas o
resultados de examenes del propietario o de los beneficiarios, llenar un formato de
solicitud de membrecia y cancelar la cantidad de U$ 9.99 ddlares en caja, el carné
sera valido por un periodo de un afio. (ver Anexo 11.2)

La elaboracion de las tarjetas de membrecias requiere invertir en una maquina
para plastificar que tiene un costo de C$ 2,400 cordobas y en material especial
para el plastificado, el paquete de 100 unidades cuesta C$86.
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En promedio, el laboratorio atiende a 920 pacientes mensuales, segun los
resultados de la encuesta aplicada el 18.8% (173 personas) demostro fidelidad al
frecuentar el laboratorio mas de 6 veces, se estima que la publicidad dirigida a
este programa (A6-5) estimulard a que el 10% de los pacientes adquirieran su
carné, lo que significa que 18 pacientes al mes solicitaran unirse al programa de
membrecias (216 pacientes al afio), dicho programa empezara a ejecutarse en el
afo 1 de plan estratégico del laboratorio, es decir en el afio 2010.

Tabla 4-1. Ingresos y costos del programa de membrecia.

Concepto Precio (C$) Cantidad (unidad) Total mensual (C$) Total anual (C$)

“Membrecia ($9.99) | 18.00 3,600.00 43,200.00
(-) Impresion 2.00 18.00 36.00 432.00
(-) Plastificado 0.86 18.00 15.48 185.76
Total C$ 3,548.52 C$42,582.24
Tasa de cambio oficial del 27 Febrero 2009 C$ 20.0026

Al-2. Capacitar al personal de contacto con los clientes.

La capacitacién estara dirigida al personal que estad en contacto directo con los
pacientes, las areas involucradas son recepcidén, caja, toma de muestra e
imagenes. El seminario impartido fortalecera la atencién al cliente, la actitud de
servicio del personal ante los pacientes y el trabajo en equipo, aspectos
importantes para el desarrollo organizacional. Para la ejecucion de ésta actividad
se contratara los servicios del Centro de Capacitaciéon Balfor, S.A. para que
imparta el curso de capacitacion “Excelencia en atencion y servicio al cliente”.

La capacitacibn se hard anualmente en las instalaciones del Centro de
Capacitacion Balfor, el seminario sera todo un dia con horario de 08:00 am a 5:00
pm, tendra un costo total anual de C$ 13,800 cordobas, incluye certificado de
participacion y material didactico. (ver Anexo 12.1)

Al-3. Implementacién de métodos de retroalimentacién para conocer la
opinion y percepcién de los pacientes.

La implementacion de ésta actividad mejorara y corregira las deficiencias
expuestas por los pacientes, se utilizara como método de retroalimentacion la
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aplicacion de 30 encuestas semestrales con un costo de C$30, ademas se
colocaran dos buzén de quejas o sugerencias, los que se ubicaran en un lugar
visible en el area de caja y en la sala de espera.

Las sugerencias y quejas de los pacientes se revisaran 1 vez al mes en una
reunion convocada por la directora del Laboratorio, en donde los trabajadores
tendran la oportunidad de expresar sus comentarios para colaborar en el
mejoramiento del servicio prestado.

El formato de la encuesta que se aplicara a los pacientes deberd considerar la
seccion Il de la encuesta aplicada a los usuarios en este estudio. (ver Anexo 6.2)

Los buzones de sugerencias seran elaborados por la empresa Plasticos
RECORD, tendra un costo de C$ 1,301. (ver Anexo 12.2)

Al-4. Reubicar el consultorio de ultrasonidos

En la actualidad, la sala de espera del &rea de imagenes es reducida, no tiene el
espacio suficiente para recibir a todos los pacientes, debido a que los examenes
por imagenes son muy demandados y en promedio los clientes deben esperar
17.49 minutos para ser atendidos, por esta razon es necesario que se traslade el
area de ultrasonidos a un consultorio que brinde mayor comodidad a los pacientes
en la nueva sala de espera. Asi mismo, se utilizara el area de espera secundaria
para que los pacientes que se realizan examenes de laboratorio esperen ser
atendidos o aguarden mientras sus resultados les son entregados. (ver Anexo 13)

La reubicacion del consultorio de ultrasonidos no tendra costo alguno, puesto que
la nueva area presta las condiciones necesarias para su habilitacion.

El mobiliario actual utilizado por la sala de espera seran reutilizados en la nueva
distribucion de planta y se adquirirA nuevos mobiliarios para brindar mayor
comodidad e incrementar la capacidad del area de espera. Se adquirird 3 juegos
de silla de esperas en Tercero Comercial & Cia Ltda, cada uno formado por 4
unidades, el monto total es de C$ 10,500 cordobas. (ver Anexo 12.3)
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Al1l-5. Ambientar el area de espera para proporcionar un entorno mas
agradable.

La aplicacion de ésta actividad requiere la ejecucion de las siguientes tareas:

e Como método de distraccion para los pacientes se ubicaran dos televisores
de 14 pulgadas en las salas de espera de toma de muestras e imagenes.
Los televisores se adquiriran en el comercial “El gallo mas gallo”, su costo
total asciende a los C$4.178.00 cérdobas. Es necesario la adquisicion de
soportes metéalicos para fijar los Tv en la pared con el propésito de
optimizar el espacio, se compraran en la ferreteria SINSA a un costo de
1,499.92 cordobas. (Ver Anexo 12.4 — Anexo12.5)

e Colocar una mesa en las salas de esperas con material de lectura, como
revistas Cosmopolitan, Magazine, TVyNovelas, Vanidades, periddicos
nacionales y flyers publicitarios del laboratorio.

En la tabla 4-2 se muestran los costos relacionados con la ambientacién del area de
espera.

Tabla 4-2. Costos de material lectura.

Concepto Precio (C$) Cantidad mensual Total mensual (C$) Total anual (C$)
Cosmopolitan 42 2 84 1,008
Vanidades 53 2 106 1,272
TVyNovelas 38 2 76 912
La Prensa 5 24 120 1,440
El Nuevo Diario 7 24 168 2,016

Total C$ 554 C$ 6,648

A2-1. Establecimientos de politicas de convenios con doctores.

El laboratorio Clinico Nicaragiiense en busca de estrechar la relacion con doctores
de clinicas particulares debe establecer las siguientes politicas:

e El doctor debera firmar un convenio para establecer una relacion formal con
el laboratorio.

e EIl laboratorio dard al doctor una comision del 15% del total de los
examenes facturado por cada paciente que refiera al LCN.
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e Los pacientes soOlo podran ser referidos al laboratorio con una orden
meédica debidamente firmada por el doctor que posee convenios con la
empresa.

e El doctor podra cobrar su comision al finalizar cada mes.

Actualmente, el 28.8% de los pacientes son referidos por su doctor, y con ésta
estrategia se pretende el incremento de la cantidad de pacientes de 4% para el
primer afio del proyecto.

A2-2. Reclutamiento y contratacion de promotor de servicios.

La ejecucion de la estrategia E2 requerird que el laboratorio contrate a una
persona encargada de promocionar los convenios con los doctores. El periodo de
reclutamiento y contratacion sera de dos semanas.

El solicitante deberd cumplir con los siguientes requisitos para poder ocupar la
vacante: bachiller, experiencia en puestos relacionados con ventas de servicios, la
edad debera estar comprendida entre los 21 — 40 afios. El aspirante debera tener
buena presentacion personal, excelentes relaciones humanas, poder de
convencimiento y un espiritu emprendedor. El visitador médico debera tener su
propio vehiculo rodante (motocicleta).

El reclutamiento se har4 a través de un clasificado en el diario nacional “La
Prensa”, se publicard durante tres dias, el costo del anuncio en el periédico es de
$ 0.54 dolares por linea, considerando que el anuncio redactado tiene 14 lineas, el
costo total ascenderia a los C$ 453.66 coérdobas (ver Anexo 11.3). Posteriormente, se
recopilara la informacion de los aspirantes a los cargos para luego planificar las
entrevistas necesarias para la seleccion correcta del personal que se necesita.

El salario destinado a éste puesto es C$ 4,000, adicionalmente se le dara un
viatico de combustible correspondiente a C$ 500. Se pretende mantener este
puesto durante toda la vida del proyecto. El periodo de entrenamiento sera de dos
semanas para que el aspirante se familiarice con los servicios ofrecidos por el
laboratorio.
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A2-3. Seguimiento y monitoreo de relaciones con doctores.

El seguimiento de las relaciones convenidas con doctores estara a cargo del
personal de recepcion, quienes serviran de apoyo al promotor de servicios
mientras este continda contactando nuevos doctores. El personal de recepcion
sera responsable de monitorear muy de cerca los tratos hechos y motivar la
continuidad de la estrategia E2. En la ejecucion de ésta estrategia no se requiere
incurrir en gastos adicionales, ya que se aprovechara el recurso humano
disponible actualmente en el laboratorio.

A5-1.  Adquirir un equipo de imagenes especializado

El propésito de invertir en el nuevo equipo es para ampliar la gama de servicios
brindados por el area de imagenes del laboratorio, este se adquirira a través del
distribuidor de equipos médicos Siemens Nicaragua, con el objetivo de disminuir
los costos de inversion se conseguira un ultrasonido X150 de segunda mano, pero

siempre teniendo en cuenta el buen estado y funcionamiento del equipo. (ver Anexo
12.6)

El nuevo equipo tiene tecnologia 3D y doppler, realiza exdmenes de formacion de
imagen generales y especiales que incluyen abdomen, obstetricia/ginecologia,
zonas pequefas, vascular, screening cardiaco y urologia, de manera que el
ultrasonido X150 trae integrado los tipos de examenes de imagenes que se
realizan con el actual equipo, por lo que se toma la decision de poner a venta el
viejo ultrasonido. El equipo actual fue adquirido hace 3 afios en U$ 4,500, segun
informacion dada por el laboratorio la vida util era de 5 afos, por lo tanto su valor
en libros en el presente es de U$1,800, el equipo se encuentra en buen estado y
se estima que se podra vender en U$3,000, lo que significa que se obtendra una
ganancia por su venta de US1,200. El ingreso obtenido por la venta de éste
equipo serd utilizado para cubrir costos de inversion que se detalla en el Capitulo
V, acapite 5.1.2 Inversiones diferidas.
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Tabla 4-3. Compra y venta de ultrasonidos

Equipo Precio ($) Precio (C$)
Ultrasonidos X150 27,038.51 540,840.5
Utilidad por venta Ultrasonido actual 1,200 24,003.12

Tasa de cambio oficial del 27 Febrero 2008 C$ 20.0026 - Ver Anexo 14

La entrega del equipo se hara 15 dias después de la orden de compra, el precio
incluye el entrenamiento en el uso del equipo, tiene una garantia de 12 meses
contados a partir del recibo en perfecto funcionamiento.

A5-2.  Promover los nuevos servicios de imagenes.

La publicidad que se requiere para promover esta estrategia se hara en conjunto
con la campafa publicitaria descrita en la estrategia E6 e impulsada también por
los convenios realizados con los doctores en la estrategia E2.

A6-1. Proporcionar al personal de contacto con el cliente una
identificacion.

La identificacién personalizada de los empleados con la imagen corporativa del
laboratorio sirve para verificar a primera vista la identidad de su portador gracias a
los datos personales y a la fotografia de cada empleado. De tal manera que el
paciente se sentira familiarizado con la persona que le esta atendiendo, el hecho
de saber su nombre ayuda a mejorar la relacion entre ambas personas. El disefio
de la identificacion del personal de contacto se puede observarse en la seccion de
anexos. (Ver Anexo 11.4)

Las identificaciones se daran hacer en la empresa “mr.id, impresiones y disefios”
el costo total de 12 carnés es de U$ 55.20 ddlares, equivalentes a C$ 1,104.14
cordobas. La inversion de estas identificaciones se realizara anualmente por
motivo de deterioro, pérdidas o cambios en el personal. (ver Anexo 12.7)
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A6-2. Impulsar la publicidad no pagada mediante regalias de articulos de
recuerdos con el logotipo e informacion del laboratorio.

La publicidad no pagada se utilizara de forma impersonal para estimular la
demanda de los servicios del laboratorio. Para ésta actividad se elaboraran
articulos de recuerdos que utilizaran los colores que identifican al Laboratorio
Clinico Nicaraguense (azul y celeste), se contrataran los servicios de la serigrafia
“Estampa Publicidad”. (ver Anexo 12.8)

e Se elaboraran 500 lapiceros por trimestres con logotipo e informacion de
contacto, los cuales se regalardn a los pacientes que facturen 150
cordobas en examenes.

e Se elaboraran 300 llaveros trimestrales con el logotipo e informacion del
laboratorio, los llaveros se daran a los clientes que paguen una cantidad
igual o mayor a los 300 cérdobas.

e Se regalardn 60 mochilas trimestrales con los colores, el logotipo e
informacion de contacto de las sucursales del laboratorio para las personas
gue desembolsen mas de 500 cordobas, la empresa encargada de elaborar
y serigrafiar la mochilas sera Argentina’s,S.A. el precio unitario de las
mochilas es de C$ 30 cérdobas. (ver Anexo 12.9)

En la tabla 4-4 se muestran los costos en los que se incurrirdn para promover e
impulsar la publicidad no paga mediante regalias de articulos de recuerdos.

Tabla 4-4. Costo anual de articulos de recuerdo

Concepto

Precio Cantidad Total Total
unitario C$ mensual mensual C$ anual C$

Lapiceros estilo BIC 5 167 835 10,020

Llaveros Acrilico 12 100 1,200 14,400

Mochilas 30 20 600 7,200
Total | C$ 31,620

95




Capitulo IV: Plan estratégico Plan Estratégico

A6-3. Anunciar los servicios disponibles en el laboratorio en los
diferentes medios radiofénicos, escritos y visuales del municipio de
Managua.

El proposito de ésta actividad es informar, recordar y persuadir a la poblacion
acerca de la existencia del Laboratorio Clinico Nicaragliense, de los servicios que
brinda, horarios de atencion y el slogan de la campafia publicitaria.

La radio sera uno de los medios de difusién publicitario masivo que se escogera
para lanzar la campafa “Tu vida nos importa, confiala en nuestra manos”. La radio
ocup6 el primer lugar en los medios de distraccién y entretenimientos con el
84.20%**, de manera que se pagard un cargo fijo en el espacio noticioso de la
Nueva Radio Ya y se continuard pagando el espacio Conversaciones con Emilio
Nufiez en la Radio Corporacion. Ambas radios seleccionadas ocuparon los dos
primeros lugares en la clasificacion de radios favoritas.

La cufia radiofonica saldra al aire en el programa noticioso “El Stuper Reportero”
los dias lunes, miércoles y viernes, y en el programa “Noticiero Ya” se transmitira
los dias martes, jueves y sdbados, los costos de la publicidad radiofénica pueden
verse en la seccidn de anexos. (ver Anexo 12.10). Con la utilizacion de este medio y la
eleccion del programa noticioso se espera llegar a pacientes potenciales como
son amas de casa y personas de tercera edad. Los costos de la actividad
radiofénica se pueden consultar en la tabla 4-5.

Tabla 4-5. Costos mensuales de medios radiofénicos

. . Duracién Cufias . Costo
Medio Espacio . ) Precio
e o Horario cuna por Total
Radiofénico Noticioso (C$)
(C=)) S (C9)
La Nueva .
. Noticiero Ya | 05:30 am 15 24 250 175 4,200 50,400
Radio Ya
La Nueva El Super
. 05:00 pm 15 24 250 175 4,200 50,400
Radio Ya Reportero
Total |{C$8,400 | C$100,800

(*) El descuento se explica en la actividad A 6-4.

?* Primera encuesta nacional de preferencia y cobertura de medios realizada en el 2005 por el
INEC.
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Uno de los medios publicitarios escritos que ha tomado un gran auge en los
ultimos afios, son las revistas cinematogréficas, por lo que se propone colocar un
anuncio de 3 pulgadas de alto por 2.5 pulgadas de ancho que tienen un costo de
U$ 63.75, y se publicara dos veces por mes. El costo total en cérdobas asciende a
los C$ 2,550.33 mensuales®, el arte que se publicara y el detalle de los costos de
los anuncios se puede observar en la seccidn de anexos. (ver Anexo 11.5 — Anexo 12.11)

Los medios visuales que se utilizaran sera un video que se presentara en las
salas de espera de imagenes y toma de muestra del laboratorio, ademas se
pagara un espacio para salir en los anuncios publicitarios en los Cinemark durante
los trailers de las peliculas. Los spots publicitarios se presentaran dos veces por
dia, todos los viernes, sabados y domingos en las 6 salas de los cines, el costo
mensual sera de C$ 2,448. Es importante mencionar que los spots publicitarios se
transmitirdn 6 meses al afio (intercalando los meses), por lo cual se obtiene un
total anual de C$ 14,688. (ver Anexo 12.12)

Como parte de la publicidad se elaboraran 5 mantas semestrales, la empresa
encargada sera “Arte & Color”, dichas mantas se colocardn en las principales
avenidas de la ciudad de Managua, contendran informacion de los principales
servicios que se ofertan en el laboratorio y de los nuevos que se anexaran, se
utilizaran los colores que identifican al laboratorio. El costo anual sera de C$ 8,625
cordobas, para corroborar los costos consultar la seccidn de anexos. (ver Anexo 12.13)

A6-4. Fomentar el habito en la poblacion de realizarse periédicamente
examenes de rutinas mediante el compromiso social del laboratorio
con la poblacion.

La ejecucion de ésta actividad consistira en establecer convenios estratégicos con
la Nueva radio ya, con el propésito de fomentar en la poblacion la cultura de
examenes de control y prevencion de salud, al mismo tiempo el Laboratorio
cumplira con el compromiso social con sus pacientes y de manera indirecta los
utilizara como medio publicitario para llegar a los radioescuchas.

?® Tasa oficial de cambio equivalente a los C$ 20.0026
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La Radio Ya esta habilitada para beneficiar a sus oyentes mediante la regalia de
ordenes médicas durante la programacion regular y a través de consultas médicas
gratuitas que se realizan todos los jueves en las instalaciones de la radio.

El convenio benéfico funciona mediante un monto asignado a la Nueva Radio Ya
para la realizacion de examenes en el laboratorio, monto que sera equivalente a la
publicidad dada al LCN en los programas radiales. El laboratorio no desembolsara
dinero directamente para el pago de publicidad, sino que costeara los servicios
otorgados a los pacientes enviados por la Radio Ya, por lo tanto el costo de
publicidad radial sera el descrito en la Tabla 4-5.

La Radio Ya, como parte de sus politicas, realiza un descuento del 30 % en las
tarifas de los anuncios radiales cuando se realiza este tipo de convenios benéficos
para ayudar a la poblacion. Esta obra social aplicara restricciones como:

e Los pacientes sélo podra realizarse un examen una vez al mes, para dar
oportunidad que otras personas se beneficien.

e Los pacientes deberan traer su orden médica previamente hecha por su
doctor.

e El examen a realizarse no deberan exceder el monto asignado a la Radio
Ya.

e Los pacientes sélo podran realizarse los examenes que el laboratorio oferta
en su establecimiento.

A6-5. Efectuar publicidad interna dirigida a los pacientes que visitan el
laboratorio mediante banners, brochures, flyers.

La publicidad interna que se implementard en esta actividad esta dirigida a los
pacientes que visitan el Laboratorio con el proposito de informar sobre los
examenes que se realizan en éste centro. Las empresas encargadas para
elaborar la publicidad seran “CRIPTOS”y “Grafi Print. (ver Anexo 12.14 — Anexo 12.15)

Se elaboraran 3 banners anuales con las siguientes medidas 1mt ancho por 1.5
mt de largo, se ubicaran en los tres puntos de acceso al laboratorio, en ellos se
publicitara los nuevos servicios del area de imagenes que se ofrecen. Su costo es
de $24 por unidad.
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Los brochures y flyers contendré informacion de un servicio en especifico, ademas
se indicara sobre el programa de membrecias, la manera de como afiliarse y los
beneficios que obtendra al obtener su carné. Los brochures y flyers estaran
disponibles en las salas de espera de imagenes, rayos X, toma de muestras y en
area de caja para los pacientes que visiten el laboratorio, se daran hacer 150
unidades mensuales de cada item.

La tabla 4-6 muestra los costos totales de la publicidad interna, para ver el arte de
cada item consultar la seccién de anexos. (ver Anexo 11.6 — Anexo 11.7)

Tabla 4-6. Costo publicidad interna

Concepto Cantidad Costo mensual (C$) Costo anual (C$)

| Flyersacolor | 150 | 450 5,400
Brochures 150 825 9,900
Banners 3 1440.19

Total C$ 16,740.19

All-1. Recopilacion de lainformacién que se desea publicar por internet.

La primera etapa del desarrollo del sitio web requiere que el Laboratorio ponga a
disposicion a la empresa de disefio de aplicaciones web toda la informacién que
sera publica para los visitantes.

La empresa seleccionada para el desarrollo del sitio es Guegule, los cuales se
presentan como una de las empresas con mas experiencia y confiabilidad del
mercado.

El periodo para la recopilacion de informacion sera de una semana, basandose
principalmente en el contenido relacionado con la descripcion del laboratorio, su
mision, vision, sucursales, informacidon de contacto, servicios que se ofrecen y sus
respectivos precios. Esta recoleccion debera ser elaborada por el laboratorio y
posteriormente entregada a la empresa desarrolladora, cabe mencionar que ésta
etapa no tiene costo alguno.
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Al11-2. Disefio de aplicacion web de acuerdo a la necesidades de la
empresay de los pacientes.

El Laboratorio Clinico Nicaragiiense es una empresa de referencia nacional en su
ramo, por lo que se hace necesario de una aplicacion web que pueda estar al
alcance publico en cualquier lugar a través de internet y permita a sus pacientes la
revision de los resultados de sus examenes

La aplicacion web es un modulo que complementa al sitio web del laboratorio, y
requiere de una interfaz de usuario simple y funcional. Su disefio debe estar
orientado a que el paciente pueda ver y descargar sus resultados en poco tiempo
y sin ninguna instruccién previa.

La creacion de las cuentas de usuario se realizara de forma privada por el
personal del laboratorio, con ayuda de un pequefio formulario que debe ser
llenado previamente por los pacientes que soliciten el servicio. Se requerira datos
basicos del paciente como su nombre completo, correo electronico, edad y
finalmente el nombre de usuario y contrasefia que desee usar en el sistema.

En el sitio web se dedicara un espacio para recibir las opiniones de los usuarios,
se utilizardn encuestas online y un buzén virtual como método de
retroalimentacion para mejorar el servicio, s6lo los pacientes con sus cuentas
previamente registradas podran hacer sus comentarios, quejas o sugerencias que
seran revisadas por el administrador para tomar las medidas correspondientes.

El costo estimado para la aplicacion web es de $500 délares mas gastos de
hospedaje del sitio web equivalentes a $10 mensuales. (ver Anexo 12.16). Se elabord
una propuesta del funcionamiento e interfaz de esta aplicacion web, puede ser
vista en la seccidon de anexos. (ver Anexo 15)

Al11-3. Capacitar al personal para la alimentacion de los datos de la
aplicacion.

Los datos generales de los examenes y la alimentacion del contenido
correspondiente a los pacientes y sus resultados serd responsabilidad del
personal de caja, para esto los desarrolladores deberdn dar una capacitaciéon
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sobre la administracion del sitio web. El costo de la capacitacion esta incluido en
el monto total por el proyecto web y su duracién es de un dia aproximadamente.

Al1-4. Realizar pruebas del funcionamiento de la aplicacion web.

La aplicacion web se someter4d a un periodo de prueba estando sujeto a
modificaciones, con el propésito de mejorar el rendimiento del sitio. El tiempo que
se destinara para hacer las pruebas pertinentes sera de un mes, se consultara a
los usuarios que visiten el sitio sobre la utilidad de éste mediante una encuesta
abierta al publico, durante este periodo no se incurrir4 en costos adicionales.

A11-5. Notificacién y envio de resultados de examenes a pacientes.

Para el cumplimiento de esta actividad se definiran los siguientes métodos:

e Envio de resultados de exdmenes por fax: en caso de aquellas personas
gue tengan disponibles un fax en sus hogares o en su centro de trabajo el
laboratorio brindara el servicio de entrega de resultados por éste medio.

e Mensajes de texto via sms: los pacientes deberan proporcionar a los
cajeros un numero de teléfono celular donde se les pueda ubicar, con el
propdsito de enviar alertas sms a sus celulares desde internet notificando
que sus resultados estan disponibles.

e Entrega de resultados via e-mail: si el cliente lo desea tendra la opcion
de descargar los resultados de sus examenes desde su correo electronico
o bien podra hacerlo desde el sitio web.

Los cajeros seran responsables de realizar ésta actividad, cabe mencionar que
para la ejecucion de notificacion y envio de resultados a los pacientes no se
incurrira en costo alguno, puesto que se aprovechara los medios y equipos con los
gue actualmente cuenta el laboratorio.

4.3.2. Priorizacion de las actividades.

El cumplimiento de las estrategias propuestas dependera del correcto seguimiento
de las actividades, en el grafico 4-1 se muestra la prioridad, fechas y duracion en
gue deben ejecutarse cada una de las actividades planeadas.
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Capitulo V: Presupuesto

5.1.Inversion

En ésta seccion se puntualiza toda la inversion fija y diferida que se requiere para
la implementacion de las estrategias planteadas, cabe mencionar que la mayor
parte de la inversion se realizara en el afio cero del plan estratégico, para ver el
detalle de las actividades y el tiempo en se ejecutaran consulte el grafico 4-1. Este
plan no incluye capital de trabajo ya que se utilizara el mismo personal actual de la
empresa para realizar las acciones necesarias para el desarrollo del proyecto.

5.1.1. Inversiones fijas

Las inversiones fijas son aquellas que se realizan en los bienes tangibles que se
utilizaran en el proceso de prestacion de servicios o que sirvan de apoyo a la
operacion normal del plan estratégico.

La ejecucion de las estrategias E1 y E5 implica la inversién de un ultrasonido
X150, de dos equipos audiovisuales con sus respectivos soportes, asi como de 3
juegos de sillas de esperas, en la tabla 5-1 se presenta la inversion fija total de los
equipos médicos, electrodomésticos, mobiliarios y equipo de oficinas. El monto
total de la inversion fija en ddélares es de $ 27,971.58 y ser4a asumido a través de
un préstamo de una institucion crediticia.

Tabla 5-1. Inversion fija

Costo Unitario C$  Vida Util (afios) Valor de Rescate C$ ‘

Ultrasonido X150 540,840.5 5 0

Televisores 14” 4,178 5 0

Soportes TV 1,499.92 5 0

Sillas de espera 10,500 5 0

Méquina plastificadora 2,486 5 0
Total 559,504.32

Los televisores, soportes y sillas de espera se deprecian a una tasa del 20%
anual, puesto que su vida 0til es de 5 afios no se obtiene valor residual al finalizar
la evaluacién del plan, mientras que el ultrasonido se deprecia a una tasa del 10%
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y por lo tanto al finalizar el periodo de evaluacion se obtiene un valor de rescate
equivalente al 50% de la inversion inicial.

5.1.2. Inversiones diferidas

En este tipo de inversion se involucraran algunos de los gastos que se incurriran
en la implementacion de las actividades necesarias para brindar un servicio
orientado hacia los pacientes, establecer alianzas estratégicas con doctores,
lograr un posicionamiento de la marca de la empresa y finalmente el desarrollo de
la aplicacion web para el laboratorio.

En la tabla 5-2 se presentan los montos totales correspondiente a la inversion
diferida para el afio cero.

Tabla 5-2. Inversién diferida.

Descripcién Valor C$

Capacitacién 13,800
Anuncio de reclutamiento en periédico 453.66
Salario para periodo de entrenamiento promotor (15 dias) 2,000
Buzon de sugerencia 1,301
Carnets 1,104.14
Articulos de recuerdo 31,620
Desarrollo web 10,000
Hospedaje web 600
Total | C$ 60,878.8

El costo de la inversion diferida en délares es equivalente a $ 3,043.54 délares,
parte de este monto sera asumido con el dinero obtenido de la ganancia que se
obtiene al vender el ultrasonido actual. De manera que la inversion resultante
gueda de la siguiente forma.
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Tabla 5-3. Aporte de la empresa

Descripcion Valor $

Precio de venta del activo 3,000.00
(-) Vvalor en libro 1,800.00
= Utilidad venta de activo 1,200.00
() IR (30%) 360.00
= Utilidad después de impuesto 840.00
Inversion diferida 3,043.54
(-) Valor de rescate ( Valor en libro + Utilidad después de impuesto) | 2,640.00
Inversién necesaria por la empresa $403.54

Por lo tanto, el inico monto que el Laboratorio tendria que aportar como inversion
inicial seria equivalente a C$ 8071.85, ya que la inversién diferida se cubre casi
totalmente con la venta del ultrasonido actual. Cabe mencionar que la inversion
diferida debe ser amortizada durante los cinco afios del proyecto.

Tabla 5-4. Amortizacion de inversion diferida

Amortizacion | C$12,174.16 | C$12,174.16 | C$12,174.16 | C$12,174.16 | C$12,174.16

5.2.Fuente de financiamiento

La ejecucién y puesta en marcha del plan estratégico requiere que el Laboratorio
Clinico Nicaraglense consiga financiamiento con una institucion crediticia para
cubrir el monto de inversion fija, el cual asciende a los $ 27,971.58.

La “Financiera Fama” prestara el dinero a una tasa de 19.76%, los requisitos para
optar al financiamiento a 5 afios y el calculo de la tasa de interés se describe en la
seccion de anexos. (ver Anexo 18)

La tabla 5-5 muestra la amortizacién para el periodo de cinco afios, asi como las

cantidades que deberan pagarse para cubrir la deuda contraida por el
financiamiento del plan estratégico.
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Tabla 5-5. Calendario de amortizacion de la deuda.

Saldo capital|  Abono capital Interés 19.45% Comision 2%  Cuota total

2009 | C$559,504.0

2010 | C$447,603.2 C$ 111,900.8 C$ 110,558.0 C$2,238.0 | C$224,696.8
2011 | C$ 335,702.4 C$ 111,900.8 C$ 88,446.4 C$2,238.0 | C$202,585.2
2012 | C$ 223,801.6 C$ 111,900.8 C$ 66,334.8 C$2,238.0 | C$180,473.6
2013 | C$111,900.8 C$ 111,900.8 C$ 44,223.2 C$2,238.0 | C$158,362.0
2014 C$0.0 C$ 111,900.8 C$22,111.6 C$2,238.0 | C$136,250.4
Fuente: Elaboracion propia

La Financiera Fama cobra una tasa fija del 2% anual de comision sobre el abono
al capital de la deuda, en concepto de gastos administrativos y legales por el
financiamiento.

5.3. Estimacién de los ingresos

En la actualidad, los ingresos que obtiene la empresa no cubren los costos que se
generan, pero con la implementacion de cada estrategia se estima un aumento
porcentual en los ingresos para el primer afio del plan estratégico del 19%,
aunque se prevé que el impacto de las estrategias disminuira en los afios
posteriores debido a que los pacientes se acostumbran a los beneficios que le
ofrece la empresa y ya no seran percibidos como una novedad. En la tabla 5-6 se
indica los porcentajes para cada afo.

Tabla 5-6. Incremento de ingresos por estrategia

% ategla % ategla

=gla 010 0 014
E1l. Servicio orientado a la atencion de pacientes. 4 3
E2. Alianzas estratégicas con doctores. 4 3
E5. Ampliacion de los servicios de examenes por imagenes. 6 5
E6. Posicionamiento de la marca de la empresa. 3 2
E11. Resultados de examenes en tiempo real. 2 1

Total 19 % 14%

Los porcentajes para cada estrategia fueron asignados basandose en el impacto
gue tendra la implementacién de cada estrategia en los consumidores, ademas se
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considero los resultados y sugerencias brindadas por los pacientes en la encuesta
implementada anteriormente.

En el anexo 16 se calculd el ingreso estimado igual a C$ 4,748,011 para el afio
2008 y se determiné el margen de aumento de los ingresos anuales equivalente a
C$117,924. Con estos datos se puede calcular que el ingreso para el 2009 seria
de C$ 4,865,935; siendo el 2010 el primer afio con los resultados de la
implementacion de estrategias, se establecera un aumento del 19% de los
ingresos equivalente a los C$ 5,790,462 y se espera un incremento del 14% para
los proximos afos.

Ademas, es necesario calcular la cantidad de pacientes proyectados para el
periodo. En la actualidad, se tiene una llegada promedio de 920 pacientes al mes
(11,040 anual) y se estima que con la implementacién de cada estrategia ésta
cantidad aumente porcentualmente en 19% para el primer afo y 14% para los
afos posteriores.

En la tabla 5-7 se presenta la proyeccion de los ingresos para los cinco afios de
vida del plan para el laboratorio.

Tabla 5-7. Proyeccion de ingresos

2010 2011 2012 2013

'ensggeef;d?ta' C$4,865,935 | C$5.790,462 | C$6,601,127 | C$7,525,284 | C$8,578,824 | C$9,779.860
Cantidad

pacientes C$11,040 | C$13,138 | C$ 14,977 | C$ 17,074 | C$19,464 C$22,189
proyectada

5.4.Estimacion de los costos

La implementacion de las estrategias involucrara costos que deben ser cubiertos
periodicamente en dependencia de las actividades que sean ejecutadas durante el
desarrollo del plan estratégico.

La proyeccion de estos costos se calculdo considerando la tasa de inflacion
interanual para el afo 2009, la cual asciende al 8.46%, aunque otros costos
dependeran directamente de la cantidad de pacientes estimados para cada afio.
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5.4.1. Gastos de venta

e Publicidad

La estrategia de la campafa publicitaria incluye varias formas de llegar a los
clientes metas, con el objetivo de aumentar la demanda de los servicios. Los
costos para cada actividad fueron detallados anteriormente en el plan de accion,
pero se utilizara la tabla 5-8 para resumir el costo total proyectado para la

ejecucion de esta estrategia.

Tabla 5-8. Resumen costo publicidad

2010 2011 2012

Publicidad 2013 2014
Identificaciones del personal C$1,104.14 C$1,197.55 C$ 1,298.86 C$1,408.75 C$1,527.93
Articulos de recuerdo 31,620.00 34,295.05 37,196.41 40,343.23 43,756.27
Medios radiofénicos 100,800.00 109,327.68 118,576.80 128,608.40 139,488.67
Revista cinematografica 30,603.00 33,192.01 36,000.06 39,045.66 42,348.93
Anuncios en Cinemark 14,688.00 15,930.60 17,278.33 18,740.08 20,325.49
Mantas 8,625.00 9,354.68 10,146.08 11,004.44 11,935.41
Banners, Flyers y brochures 16,740.19 18,156.41 19,692.44 21,358.42 23,165.35

Total | C$ 204,180.33 | C$221,453.99 | C$240,188.99 | C$260,508.98 | C$282,548.04

e Descuentos

La estrategia del establecimiento de membrecia para los pacientes, incluye como
beneficio un descuento del 25% para el poseedor de la membrecia y un 10% para
4 beneficiarios mas. El célculo que determinaréd cuanto sera el monto equivalente
a descuentos anualmente se realiza de la siguiente forma: cantidad de pacientes
estimados con membrecia equivalente a 216 personas (calculado en Al-1) para el
afno 2010 y se espera que incremente en un 3% cada afio como resultado de la
implementacion de la estrategia. Posteriormente, la proyeccion de pacientes debe
ser multiplicada por el pago promedio que el laboratorio percibe por cada
paciente, da como resultado el ingreso proveniente de la implementacion de esta
estrategia especifica. Para calcular el monto correspondiente a descuentos se le
debe aplicar el 25%.

En lo correspondiente al pago promedio percibido por cada cliente, en el acapite
2.3.3.2.Precio se obtuvo que este asciende a los C$ 370 y se estima que los

109




Capitulo V: Presupuesto Plan Estratégico

precios de los servicios del laboratorio sufriran un aumento anual del 2% debido a
la ampliacion de los servicios de imégenes, por lo tanto el pago también sufrira el
mismo incremento.

El costo de descuento otorgado a los beneficiarios se calcula de la misma manera,
sélo que en éste debe considerarse que la cantidad de pacientes estimados debe
ser multiplicada por 4 beneficiarios y el descuento a aplicarse es igual al 10%.

Tabla 5-9. Descuento programa de membrecia.

Descripcion ST -
Cantidades dadas en moneda nacional (C$)

Pacientes estimados con

membrecia 216 222 229 236 243
Pago promedio 370 377 385 393 400
Ingreso estimado 79,920 83,964 88,213 92,676 97,365
Descuentos 25% 19,980 20,991 22,053 23,169 24,341

Beneficiarios
Pacientes beneficiarios 864 890 917 944 972
Pago promedio 370 377 385 393 400
Ingreso estimado 319,680 335,856 352,850 370,704 389,462
Descuento 10% 31,968 33,586 35,285 37,070 38,946
Total descuento C$ 51,948 C$ 54,577 C$ 57,338 C$ 60,239 C$ 63,288

e Comisiones

El programa de convenios con doctores incluye una comision del 15% del total
facturado por cada cliente que este refiera. Se ha estimado que esta estrategia
incrementard la cantidad de pacientes en un 4% para el primer afio y 3% para los
afios siguientes por lo tanto se proyectara el numero de pacientes que llegaran
como producto de la implementacion de esta estrategia, luego se multiplica esa
cantidad por el pago promedio por paciente y finalmente se calcula el 15%
correspondiente a la comision del doctor.
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Tabla 5-10. Costos por comisiones a doctores

Afio 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Pacientes C$11,040 13,138 14,977 17,074 19,464 22,189
proyectados
Pacientes 441.6 394 449 512 584
referidos
Pago C$ 370 C$ 377 C$ 385 C$ 393 C$ 400
Promedio
Ingreso 163,392.0 | 148,748.44 | 172,960.99 | 201,121.63 | 233,859.90
esperado
Comision a C$24,508.80 |C$22,312.27 |C$25,944.15 |C$30,168.24 |C$35,078.99
doctor 15%

5.4.2. Gastos administrativos

e Salarios

Las estrategias a implementar aprovecharan al personal que posee la empresa
actualmente, a excepcion de la promocién de convenios con doctores, la cual
necesita a una persona especificamente para esta actividad durante el primer afio
del plan. A continuacion se detalla el monto necesario para cubrir el salario de

este nuevo cargo.

Tabla 5-11. Salarios

INSS | INATEC Total
(15%) (2%) anual

C$7,200 |C$ 960 |C$ 64,160

Treceavo
ES

C$ 4,000

Salario
anual

Salario

Vacaciones

Plan

Promotor de C$ 4,000 | C$ 48,000

venta

C$ 4,000

2011 2012 2013
C$ 64,160 | C$ 69,588 | C$ 75,475 | C$ 81,860 | C$ 88,786

Salario

Salario promotor

Material de oficina

La implementacién de las actividades de la adquisicién de material de lectura y el
programa de membrecias para los pacientes traen consigo gastos relacionados
con ciertos insumos necesarios para su ejecucion.
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Tabla 5-12. Gasto en material de oficina

2010 2011 2012 2013
Papeleria C$128.00 | C$138.83 | C$150.57 | C$163.31 | C$177.13
Material de lectura 6648.00 7210.42 7820.42 8482.03 9199.61
Impresion 432.00 468.55 508.19 551.18 597.81
Plastificacion 185.80 201.52 218.57 237.06 257.11
Fotocopias de encuestas 60.00 65.08 70.58 76.55 83.03
Total C$ 7,453.80|C$ 8,084.39|C$ 8,768.33(C$ 9,510.13(C$ 10,314.69

5.4.3. Depreciacion de activos

La vida util de los activos de la inversion tangible termina con el periodo de
evaluacion de plan, por lo que no sera necesario realizar reinversion durante la
vida del proyecto. El detalle de las depreciaciones de cada uno de estos items se
describe en la seccidén de anexos. (ver anexo 17)

Tabla 5-13. Resumen de depreciaciones

108168
Televisores 14 |  835.6 835.6 835.6 835.6 835.6
Soporte tv 299.98 299.98 299.98 299.98 299.98
Sillas de espera | 2,100 2,100 2,100 2,100 2,100
Plastificadora 497.2 497.2 497.2 497.2 497.2

Depreciacion |C$111,900.88/C$111,900.88/C$111,900.88/C$111,900.88/C$111,900.88

5.4.4. Otros gastos

Existen gastos adicionales que deben ser considerados y que corresponden al
hospedaje del sitio web necesario para que la aplicacion online del laboratorio
siempre esté disponible, el costo de la capacitacion anual que debe ser
implementada con motivo del mejoramiento de la calidad del servicio a los
pacientes y finalmente el viatico de transporte otorgado mensualmente al promotor
de venta, aunque este soOlo se aplicara para el primer afio. Los costos especificos
para cada actividad se detallan en la tabla 5-14.
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Tabla 5-14. Otros gastos

2011

Otros gastos

Hospedaje web 2,400.00 2,603.00 2,823.30 3,062.10 3,321.20

Capacitacion 13,800.00 14,967.50 16,233.70 17,607.10 19,096.70

Viatico de transporte 6,000.00 6,000.00 6,000.00 6,000.00 6,000.00
Total C$ 22,200.00 | C$ 23,570.50 | C$ 25,057.00 | C$ 26,669.20 | C$ 28,417.90

Los costos totales para la ejecucion del plan durante 5 afios se presentan en el
siguiente gréfico

Gréfico 5-1. Gastos del plan
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5.5.Flujo neto de efectivo

En el flujo de efectivo se incluyeron todos los ingresos y los costos que generaran
las estrategias para la sostenibilidad del plan durante los 5 afios de vida, la
elaboracién de dicho flujo permitird calcular el valor presente neto, periodo de
recuperacion y relacion beneficio costo, indicadores financieros que serviran para
determinar la viabilidad del plan estratégico propuesto para el Laboratorio Clinico
Nicaraglense.
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5.5.1. Flujo neto con aplicacién de estrategias y financiamiento

Para realizar el calculo del flujo neto con estrategias y financiamiento es necesario
conocer los ingresos que generaran especificamente las estrategias, para esto fue
necesario restar los ingresos proyectados en el acépite 5.3 con los ingresos
proyectados que tendria la empresa normalmente sin aplicacion del plan basados
en la estimacion del anexo 16.

El célculo del valor presente neto con financiamiento se har4 con una TMAR
mixta, ya que parte de la inversion total del plan serd cubierta por un
financiamiento y el restante sera asumido por el laboratorio. La TMAR resultante
es equivalente a 19.77%, (ver Anexo 19).

Tabla 5-15. Flujo diferenciado de los ingresos

2010 2011 2012 ‘ 2013 2014

Ingresos con

) C$ 5,790,462.00 C$ 6,601,126.68 C$ 7,525,284.42 C$ 8,578,824.23 C$9,779,859.63
estrategias

Ingresos de la

Empresa C$ 4,983,859.00 C$ 5,101,783.00 C$ 5,219,707.00 C$ 5,337,631.00 C$ 5,455,555.00

Ingresos

) ) C$ 806,603.00 C$ 1,499,343.68 C$ 2,305,577.42 C$ 3,241,193.23 C$ 4,324,304.63
Diferenciados

A continuacién, se presenta el Flujo Neto de Efectivo resultante de la
implementacion del plan estratégico el cual incluye el financiamiento para cubrir
parte de la inversion.
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Tabla 5-16. Flujo con estrategias y financiamiento.

‘ 2009

2010 2011 2012 2013 2014

Inversion Diferida -C$60,878.80
Inversion Fija -C$559,504.32
Préstamo C$559,504.32
Ingreso por Servicios C$806,603.00 | C$1,499,343.68 | C$2,305,577.42 | C$3,241,193.23 | (C$4,324,304.63
Egresos de Estrategias
Amortizacion Inv. Diferida C$12,174.16 C$12,174.16 C$12,174.16 C$12,174.16 C$12,174.16
Gastos de Venta
Publicidad C$204,180.33 C$221,453.99 €$240,188.99 C$260,508.98 C$282,548.04
Descuentos €$51,948.00 C$54,576.57 CS$57,338.14 €$60,239.45 C$63,287.57
Comisiones C$24,508.80 C$22,312.27 C$25,944.15 C$30,168.24 C$35,078.99
Gastos Administrativos
Salarios C$64,160 C$ 69,587.94 C$ 75,475.08 C$ 81,860.27 CS 88,785.65
Material de Oficina C$7,453.80 C$8,084.39 C$8,768.33 €$9,510.13 C$10,314.69
Depreciacién €$111,900.88 €$111,900.88 €$111,900.88 €$111,900.88 €$111,900.88
Gastos Financieros
Interés €$110,557.99 C$88,446.39 C$66,334.79 C$44,223.20 C$22,111.60
Comision financiera Fama C$2,238.02 C$2,238.02 C$2,238.02 C$2,238.02 C$2,238.02
Otros Gastos C$ 22,200.00 C$ 23,570.50 C$ 25,057.00 C$ 26,669.20 C$ 28,417.90
Total Egresos C$611,321.98 | C$614,345.10 C$ 625,419.54 C$ 639,492.53 C$ 656,857.48
UNAI C$195,281.02 | C$884,998.58 | C$1,680,157.88 | C$ 2,601,700.71 | CS$ 3,667,447.14
IR (30%) C$58,584.31 CS$ 265,499.57 C$ 504,047.36 C$ 780,510.21 C$1,100,234.14
UNDI C$136,696.72 | C$619,499.01 | C$1,176,110.51 | C$ 1,821,190.49 | CS$ 2,567,213.00
Amortizacion Inv. Diferida C$12,174.16 C$12,174.16 C$12,174.16 C$12,174.16 C$12,174.16
Depreciacién C$111,900.88 | C$111,900.88 C$ 111,900.88 C$ 111,900.88 C$ 111,900.88
Valor de salvamento €$52,800.00
Abono al principal C$111,900.80 | C$111,900.80 C$ 111,900.80 C$ 111,900.80 C$ 111,900.80

Flujo Neto de Efectivo -C$ 8,078.80 C$ 148,870.96 | C$631,673.25 | CS$1,188,284.75 | C$ 1,833,364.73 | C$2,579,387.24

Tabla 5-17. Indicadores Financieros FNE con financiamiento

Indicador ‘

VPN C$ 3,185,747.17 VPN Beneficios C$6,443,129.48
TIR 2,126% VPN Costos C$ 1,604,523.22
Relacion B/C C$ 4.02
Periodo de Recuperacion 1 afio
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2009 2010 2011 2012 2013 2014
Beneficios | 52,800.00 | CS 806,603.00 | CS$1,499,343.68 | C$ 2,305,577.42 | CS3,241,193.23 | CS4,324,304.63
Costos -60,878.80 | CS499,421.10 C$502,444.22 C$513,518.66 C$ 527,591.65 CS 544,956.60

5.5.2. Flujo neto con aplicacion de estrategias y sin financiamiento

El flujo neto sin financiamiento representa el comportamiento del plan estratégico
considerando que el laboratorio aporta el 100% de la inversion con capital propio,
en este no se incluye gastos financieros. La tasa de rendimiento utilizada para el

calculo de este flujo es equivalente a 19.85%, (ver Anexo 19).

Tabla 5-18. Flujo con estrategias y sin financiamiento.

| 2000 | 2010 2011 2012 2013 2014
Inversioén -C$620,383.12

Ingresos por Servicios C$ 806,603.00 C$ 1,499,343.68 | C$2,305,577.42 | C$3,241,193.23 | CS$ 4,324,304.63
Egresos de Estrategias

Amortizacion Inv. Diferida C$12,174.16 C$12,174.16 C$12,174.16 C$12,174.16 C$12,174.16
Gastos de Venta

Publicidad C$ 204,180.33 C$ 221,453.99 CS$ 240,188.99 C$ 260,508.98 CS$ 282,548.04
Descuentos C$ 51,948.00 C$ 54,576.57 C$57,338.14 C$ 60,239.45 C$ 63,287.57
Comisiones C$ 24,508.80 C$22,312.27 C$ 25,944.15 C$30,168.24 C$35,078.99
Gastos Administrativos

Salarios CS 64,160 C$69,587.94 C$ 75,475.08 C$ 81,860.27 C$ 88,785.65
Material de Oficina C$ 7,454 C$8,084.39 C$8,768.33 €$9,510.13 C$10,314.69

Depreciacion

C$111,900.88

C$111,900.88

C$111,900.88

C$111,900.88

C$111,900.88

Otros Gastos €$ 22,200.00 €$ 23,570.50 C$ 25,057.00 C$ 26,669.20 C$ 28,417.90
Total Egresos €$498,525.97 | C$523,660.69 | C$556,846.73 | C$593,031.32 C$ 632,507.87
UNAI €$308,077.03 | C$975,682.99 | C$1,748,730.69 | C$2,648,161.92 | C$3,691,796.76
IR (30%) €$92,423.11 €$292,704.90 | C$524,619.21 C$794,448.58 | C$1,107,539.03
UNDI €$215,653.92 | C$682,978.09 | C$1,224,111.48 | C$1,853,713.34 | C$2,584,257.73
Amortizacion inv. Diferida €$12,174.16 €$12,174.16 €$12,174.16 C$ 12,174.16 €$12,174.16
Depreciacion C$111,900.88 C$111,900.88 C$111,900.88 C$111,900.88 C$111,900.88

Valor de Salvamento

C$ 52,800.00

Flujo Neto de Efectivo

-C$ 567,583.12

€$327,554.80

C$ 794,878.97

C$ 1,336,012.36

C$ 1,965,614.22

C$ 2,696,158.61
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Tabla 5-19. Indicadores financieros FNE sin financiamiento

C$ 3078,165.79

VPN

VPN Beneficios

C$ 6428,550.08

TIR 121% VPN Costos C$ 1931,817.50
Relacién B/C C$3.33
Periodo de Recuperacion 2 afios
2009 ‘ 2010 2011 2012 ‘ 2013
Beneficios €$52,800.00 | C$806,603.00 | CS$1,499,343.68 | CS$2,305,577.42 | C$3,241,193.23

C$ 4,324,304.63

Costos

-C$ 620,383.12

CS$ 386,625.09

C$ 411,759.81

CS$ 444,945.85

C$ 481,130.44

C$ 520,606.99

5.6.

Andlisis de los flujos de efectivo

Los indicadores financieros utilizados para realizar el andlisis de rentabilidad del
plan estratégico para el Laboratorio Clinico Nicaragiense son el VPN, relacién
Beneficio Costo y el periodo de recuperacion.

El valor presente neto con financiamiento se evalu6 con una TMAR mixta
equivalente al 19.77%, obteniendo el valor C$ 3185,747.17, resultado que
demuestra la viabilidad de la implementacion de las estrategias del plan. La
evaluacion del VPN del flujo de efectivo sin financiamiento se calcul6é a una tasa
del 19.85% y su resultado es igual a C$ 3078,165.79

Los resultados de la Relacion Beneficio Costo nos indican que por cada cordoba
que gaste el laboratorio en la prestacion de un servicio, se estara obteniendo una
utilidad siempre y cuando la relacién sea mayor que uno. En el proyecto, tanto en
el FNE con financiamiento como sin financiamiento la R (B/C) que se obtiene es
mayor a 1, para cada uno de los casos se obtiene C$ 4.02 y C$ 3.33
respectivamente, por lo que se generaran utilidades de C$ 3.02 y C$ 2.33 por
cada cordoba gastado.

La tasa interna de rendimiento para una evaluacién con financiamiento es del
2,126% y para una evaluacion sin financiamiento es de 121%, ambos valores
representan una gran holgura en cuanto al riesgo que se tiene en la inversion.

117



Capitulo V: Presupuesto Plan Estratégico

El periodo de recuperaciéon de inversion con el FNE con financiamiento es de 1
afo, a diferencia del FNE sin financiamiento en donde se requieren de 2 afios
para recuperar la inversion total.

Basado en los resultados obtenidos de los indicadores financieros se puede
observar que la mejor opcién es la ejecucion del plan estratégico cubriendo la
inversion inicial con ayuda de un financiamiento.

5.7. Indicadores del plan estratégico

El éxito del plan estratégico requiere en gran medida de indicadores que le
permitan determinar el cumplimiento de las actividades para cada estrategia y de
esta forma lograr un mejor ajuste a los prondsticos y presupuestos que fueron
establecidos en el disefio del plan.

A continuacién se precisa cada indicador en la tabla 5-20 con su respectiva
descripcion y metas que se deben cumplir para el correcto funcionamiento del
plan estratégico. Cabe destacar que la creacion de estos indicadores estan
basados en la medicion de las metas establecidas para el plan estratégico

Tabla 5-20. Indicadores del plan

Indicadores orientados a la administracion

Indicador global Cumplimiento de actividades de plan estratégico

Porcentaje de actividades ejecutadas del Plan Estratégico que

Descripcioén , i - o
permiten el desarrollo eficaz y eficiente de la organizacion

Responsable del analisis Direccion

95% de las actividades se realizan de acuerdo a la

Resultado planificado e
planificacion

i o Actividades realizadas
Férmula Cumplimiento = - — X 100
Actividades planificadas

Fuente de informacién Evaluaciones anuales

Frecuencia de latoma de datos | Una vez al afio
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Indicadores orientados al servicio

Indicador

Descripcién

Satisfaccién del cliente
indice que representa la satisfaccion de los pacientes como
respuesta del servicio brindado en el laboratorio.

Responsable del andlisis

Supervisor

Resultado planificado

90% de los pacientes estan satisfechos con el servicio

Formula

Cantidad de pacientes satisfechos

Cliente satisfecho = - - -
Cantidad de pacientes atendidos

Fuente de informacién

Encuestas semestrales

Frecuencia de latoma de datos

2 veces al afio

Indicador

Descripcién

‘ Cumplimiento en tiempos de servicio

indice que representa el cumplimiento en los tiempos de
servicio para cada area. Obtener un valor menor a 1 significa
tiempos de servicio mas cortos y un valor mayor que 1
significa que se estan realizando los servicios en tiempos
mayores a los planificados

Responsable del analisis

Supervisor Laboratorio

Resultado planificado

Holgura de indice +0.05

Formula

Tiempo promedio de area

Ind. Cumplimiento = Tiempo promedio de area

planificado

Fuente de informacién

Muestras aleatorias

Frecuencia de latoma de datos

Semanal

Indicador

Descripcién

Pacientes con quejas del servicio
Porcentaje de paciente con quejas hacia el servicio recibido.

Responsable del analisis

Supervisor

Resultado planificado

Menor del 4 %

Formula

No. de pacientes con quejas

% paciente queja =
P auel No. Pacientes atendidos

Fuente de informacién

Buzén de sugerencias a partir de formato de quejas
establecido

Frecuencia de latoma de datos

Mensual
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Indicadores orientados a las ventas

Indicador: Referencia de pacientes

Descripcién

Indicador que establece la efectividad en las diferentes
formas de captacién de nuevos clientes.

Responsable del andlisis

Supervisor del laboratorio.

Resultado planificado

Inversion per capita debe ser controlada a partir del
ingreso promedio percibido por los pacientes.

Formula

Inversion per capita publicidad =
Cantidad pacientes referidos por publicidad
Inversion total en medios publicitarios

Inversién per capita de referencias personales =
Cantidad de clientes referidos por pacientes del lab.
Inversion en mejoramiento del servicio al cliente

Inversion per cépita de referencias de doctores =
Cantidad de pacientes referidos por doctores
Inversién en relaciones directas con doctores

Fuente de informacién

Encuestas semestrales.

Frecuencia de latoma de datos

2 veces al afio.

Indicador:
Descripcioén

Margen de utilidad
Margen de utilidad durante el desarrollo del plan.

Responsable del andlisis

Direccién

Resultado planificado

Margen de utilidad mayor al 30%

Formula

- Ingreso anual
Margen utilidad =

Utilidad bruta anual

Fuente de informacioén

Flujo neto de efectivo anual

Frecuencia de latoma de datos

Una vez al afio.

Indicador: Crecimiento de pacientes atendidos

Descripcién

Margen de incremento en la cantidad de pacientes.

Responsable del analisis

Recepcion

Resultado planificado

Margen incremental de pacientes mayor al 14%

Férmula

pacientes mes anterior — pacientes mes actual
X 100

pacientes mes anterior

Fuente de informacién

Informe de visitas mensuales

Frecuencia de latoma de datos

Mensual

120




Conclusiones Plan Estratégico

Conclusiones

El principal propésito del plan estratégico elaborado para el Laboratorio Clinico
Nicaraglense es el fortalecimiento empresarial y la permanencia de la empresa
en el mercado.

Como resultado del diagnoéstico de la situacion actual de la empresa se identifico
una serie de factores criticos que afectan al laboratorio. En el entorno, uno de los
principales factores han sido las politicas sociales adoptadas por el gobierno, las
cuales incluye la gratuidad y el mayor acceso a la salud en los hospitales y
centros de salud publicos, producto de esta media el MINSA obtuvo un incremento
del 62 % en los examenes de laboratorio. Esto signific6 una reduccién en la
frecuencia de pacientes percibidos por el laboratorio y demostré que la empresa
no estaba preparada ante cambios en el mercado de esta magnitud.

En lo referente al mercado, se logré observar que la empresa se desarrolla en un
ambiente muy competitivo debido a la cercania geogréfica del Centro de
Diagnostico Americano, el cual representa su principal competencia e influye
directamente en la captacion de pacientes. Ademas, el laboratorio compite ante
otras empresas que poseen largas trayectorias y experiencia en el negocio, las
cuales se mantienen en constante modernizacion de su infraestructura y
tecnologia. En la actualidad, existen 45 laboratorios en el departamento de
Managua acreditado por el MINSA, sobresaliendo el Centro Diagndstico
Americano con el 17% de preferencia en el mercado, seguido del 14% ocupado
por Bioandlisis y el 10% lo obtuvo el Laboratorio Inmaculada.

En el analisis se detectd6 que gran parte de la poblacibn de Managua vive en
extrema pobreza, en condiciones infrahumanas, sin acceso a los servicios
basicos, situacion que algunas veces conduce a que la poblacion se realice auto
diagnésticos en vez de recurrir a puestos de salud para evaluar su estado. En
general, esta situacion afecta a todas las empresas privadas que prestan servicios
de examenes de laboratorio.

Los esfuerzos dirigidos a la comercializacién de los servicios impulsados mediante
medios publicitarios como la radio y paginas amarillas no han generado los
resultados esperados, situacion que dificulta que la empresa logre alcanzar el
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reconocimiento y distincion de su marca dentro del mercado. A pesar que lo
invertido en publicidad para el primer semestre del afio 2008 fue C$ 21,019.00,
apenas se logro percibir el 11.3% de pacientes productos de estas campafias.

La incapacidad del laboratorio de responder ante estas afectaciones del mercado
recae directamente en la falta de planeacién de los recursos y capital humano,
ocasionando que todas las decisiones que son de gran importancia para el
Laboratorio sean tomadas de manera intuitiva, sin vision de futuro, dirigidas a
contrarrestar el impacto de los problemas y no a solucionarlos.

Las consecuencias de este tipo de decisiones se ven reflejadas directamente en
los estados financieros de la empresa, los que muestran que el laboratorio se
encuentra en un estado de endeudamiento y que experimenta una seria crisis de
liquidez, imposibilitando el retorno seguro del capital invertido.

A pesar de esto, el laboratorio tiene aspectos positivos que lo destacan entre su
competencia, se puede mencionar los afios de prestigio y experiencia prestando
Sus servicios a la poblacién de Managua a precios accesibles. Asimismo, cuenta
con un personal calificado que tiene mas de 5 afios de laborar en la empresa
demostrando tener la capacidad para brindar un servicio de calidad.

Los resultados del diagndstico llevaron a la elaboracién de un plan estratégico que
considera la situacién actual de la empresa y propone la fijacion de objetivos,
metas y seleccion de estrategias que estan orientadas a la atencién de los
pacientes, el establecimiento de alianzas estratégicas, ampliacién de los servicios
de imagenes, el reconocimiento de la marca de la empresa y la accesibilidad a
resultados de examenes en tiempo real, todo esto con el propdsito de cumplir con
la estrategia global relacionada con el desarrollo empresarial del Laboratorio. La
ejecucion de las estrategias mejorara la situacion actual de la empresa sacandola
del estado de endeudamiento en el que se encuentra, ademas ayudara a obtener
ventajas competitivas con las que podra diferenciarse positivamente en el
mercado.

La manera de hacer efectiva las estrategias es mediante el plan de accion
propuesto que incluye todas las actividades, necesarias para el cumplimiento de
las metas descritas.
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El periodo de evaluacion del plan es equivalente a 5 afios, dicho plan incluye el
calculo de los gastos e ingresos que generara la ejecucion de las estrategias y la
duracion especifica de cada actividad en particular.

Los resultados de la evaluacion financiera confirman la viabilidad de la aplicacion
del plan estratégico para el Laboratorio Clinico Nicaragtiense, el cual genera un
Valor Presente Neto igual a C$ 3185,747.17, cantidad que garantiza el retorno de
la inversion y representa el valor equivalente en Cordobas de hoy, de la ganancia
o pérdida que se obtiene al llevar a cabo la inversion.

La metodologia seguida para la obtencién de los resultados del estudio consistio
en la utilizacion de un método mixto, que incluia un analisis cuantitativo (regresion
multiple) y cualitativo (FODA) de los factores internos y externos de la empresa.
Ambos métodos se complementaron para realizar la seleccion de las estrategias
mMas convenientes para contribuir al desarrollo empresarial.
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Recomendaciones

A partir de los resultados obtenidos se consideran las siguientes
recomendaciones:

e La direccion del laboratorio debe tomar una actitud de liderazgo que motive
y dirija al personal, recordando siempre la importancia que tiene cada
trabajador para el éxito del plan estratégico.

e Se debera controlar los costos de actividades no planificadas a menos que
realmente aporten al desarrollo empresarial de laboratorio, con el fin de
evitar el sobregiro de proyecciones financieras realizadas en el plan
estratégico.

e Es necesario que la direccion del laboratorio organice un comité que de
seguimiento a los avances y que mida el cumplimiento de las metas y
objetivos establecidos en el plan.

e Debe realizarse el andlisis de los resultados obtenidos de las evaluaciones
semestrales hechas a los clientes que permitan tomar acciones directas
ante sugerencias y criticas que estos puedan ofrecer.

e La evaluacion del cumplimiento y avance de cada una de las estrategias

del plan debe hacerse mediante los indicadores que se definieron para el
funcionamiento del plan estratégico

124




Bibliografia Plan Estratégico

Bibliografia

v" Banco Central de Nicaragua, (2009), Indicadores econémicos mensuales
http://www.bcn.gob.ni/estadisticas/indicadores/

v Banco Central de Nicaragua, (2008), Nicaragua en Cifras, indice de precios
al consumidor.
http://www.bcn.gob.ni/publicaciones/nicaraguacifras/default.html

v" Banco Central de Nicaragua, (2009), Tasa de Cambio oficial Febrero 2009
http://www.bcn.gob.ni/estadisticas/tasas/cambio/tipcamb09/avisos/avisofebrero09.
html

v' Chiabenato, Idalberto, 1998, Introduccién a la teoria general de la
administracion, Edit. McGraw-hill.

v' Fred R. David, Conceptos de administracion estratégica, novena edicion.

v Instituto Nicaragliense de Estadistica y Censo (2005), VIII Censo de
Poblacion y IV de vivienda
http://www.cies.edu.ni/documentos/censo2005/Informe%20Resumen%20del%20V
111%20Cens0%20de%20Poblacion.pdf

v' Kotler, Philip, 2001, Direccién de Marketing, Prentice Hall, Edicién del
Milenio.

v Kaotler, Philip - Armstrong,Gary, Fundamentos de Marketing, Sexta Edicion.

v" Ministerio de Fomento, Industria y comercio (2006), Manual de tecnologia
de informacion (TIC) para empresarios de MIPYMES.
http://www.mific.gob.ni/docushare/dsweb/Get/Document2386/Manual%20TIC%20MIPY
MEs.pdf

v Ministerio de Salud, (2008), Jornada por las enfermedades
cardiovasculares.
http://www.minsa.gob.ni/noticias/2008/Sept/np-20080904.html

125



http://www.bcn.gob.ni/estadisticas/indicadores/
http://www.bcn.gob.ni/publicaciones/nicaraguacifras/default.html
http://www.bcn.gob.ni/estadisticas/tasas/cambio/tipcamb09/avisos/avisofebrero09.html
http://www.bcn.gob.ni/estadisticas/tasas/cambio/tipcamb09/avisos/avisofebrero09.html
http://www.cies.edu.ni/documentos/censo2005/Informe%20Resumen%20del%20VIII%20Censo%20de%20Poblacion.pdf
http://www.cies.edu.ni/documentos/censo2005/Informe%20Resumen%20del%20VIII%20Censo%20de%20Poblacion.pdf
http://www.minsa.gob.ni/noticias/2008/Sept/np-20080904.html

Anexos Plan Estratégico

126




Anexo 1 : Laboratorio Clinicos Habilitados en Managua

Nombre de Establecimiento

Ministerio de Salud
Direccion de regulacion de establecimientos de salud
Laboratorio Clinicos Habilitados — SILAIS Managua

Representante

Direccién

Convenio
con LCN

1 | Accién Médica Cristiana Dr. Edgard Moraga Costado oeste Hospital Bertha Calderon No
2 | Andlisis Clinico Biolab Médico Lic. Vanesa Gonzalez De laiglesia Pio X, Bello Horizonte 1 % c. al este No
3 | Apolonio Berrios Dr. Roberto Balladares De la Rocargo 2c al lago, % ¢ abajo, Bo. Camilo Chamorro No
4 | Bacteriolégico El Mesias Ing. Radl Hernandez Colonla_ Prlm(_aro de Mayo casa A—,12 COSta.dO este del Si
complejo nacional Dra. Concepcion Palacios.
5 | Bioanalisis Dr. lvan Villa Pefia Contiguo a Hyundai km. 4 % No
6 | Don Bosco Sr. Alli Rodriguez Guido Sobre la pista el Dorado, Villa Don Bosco No
7 | El Carmen Sr. Julio Hernandez De la alcaldia 4 % c. arriba. No
8 | Lab. Clinico EI Porvenir Sr. Mario Picado Zavala De la Shell Ciudad Jardin 20 varas arriba T - 6 Si
9 | Bayardo José Gutiérrez Sr. Bayardo Gutiérrez Bo. San Judas, parada los Cocos 1 % al sur No
10 | Endocrin6logo Bio-Diagnostico | Lic. Maria Cabrera Artola Del hospital Bautista 2c. Abajo 1c. al sur, Edificio Maria No
11 | Enrique de Osso Sor Felicia Le6n Reparto Schik Ill, etapa Terminal — 108 - 109 — 2c. arriba Si
12 | Lab. Clinico Especializado Dra. Angeles Berrios De la distribuidora Vicky 2c al sur, 3c arriba. Altamira Si
13 | Lab. Clinico Gutiérrez Lau Lic. Maria Lau Delgado Shell plaza el sol 120 varas al sur Si
14 Lab. Cl|n!go Inmac,ulada Lic. Rhina C. de Taboada Unidad plaza de compras el Edén, frente al puente Si
Concepcion El Edén
15 {?irsr][:culada Concepcion Linda Lic. Rhina C. de Taboada Unidad central, centro comercial linda vista, modulo E7 y E8 No
16 | Integral Sr. Felipe Torres Meneses De los semaforos de villa el progreso 1 1/2c. al sur No
17 k&%f;?;g%%%gg?fcmn Dr. Elias Lanuza De la Shell plaza el sol 1 1/2c. al sur No
Lab. Clinico del Hospital nuevo
18 | Monte Espafia — Zona Franca Dr. Carlos Avendafio Sandino [Km. 12 % carretera norte No
las Mercedes
. Sr. Nemesio José Pavon Bo. La fuente 10 varas al norte, sobre la pista parte posterior
19 | Labclinps . ; No
Sanchez de farmacia cony.
20 | Labiclin Lic. Maria Zeledén Centro comercial camino de oriente contiguo al Bancentro. No
21 | Las palmas Lic. Margarita Franco Km. 3 % carretera sur. Si




Del ministerio de gobernacion 1c. Al lago en las

22 | Leslini Sra. Nidya Baca instalaciones de la Clinica Medica Previsional Medico Si
integral EI Redentor.
23 | Med - Lab Sr. Arturo Ibafiez De los pipitos % c. al norte Bo. Bolonia. No
24 | Miranda Sra. Norman Miranda En el segundo piso de la parada de buses a Masaya No
Mercado Roberto Huembés
25 | Lab. Clinico Nicaragiiense Lic. Leana Galo E:/Iz;II!?aM de Septiembre contiguo donde fue la clinica Santa
26 | ODM-JC Lic. Zorayda Taleno De la clinica Don Bosco 1c. al sur No
27 | Pacifico Lic. Armantina Jiménez Contiguo a Clinica Ojos Bustamante, plaza los caciques Si
28 | Pro familia Dra. Yolanda Ramirez De la Shell ciudad jardin 75 varas arriba Si
29 | Profesional Lic. Maritza Delgadillo Altamira este de la ferreteria SINSA 75 varas al sur Si
30 ROjaS~& Rojas — Sucursal Plaza L!c. R_osa Es_meralda Rojas De la rotonda El Gueguense 1 % c. abajo. Si
Espafia Lic. Zilda Rojas
31 | Rodriguez Cortez Dra. Maria Cortez Del mercado de ciudad Sandino 5c. Al norte, 20 varas arriba. No
32 | Rojas & Rojas — Ciudad Sandino |Lic. Rosa Esmeralda Rojas Entrada a Ciudad Sandino Si
33 | San Martin Caballero Dr. Roger Duran Cruz De telcor Monsefior Lezcano 110 varas abajo No
34 | Sanchez Incer Lic. Claudia Incer Del cine Altamira 2c. al sur Si
35 | Lab. Clinico Tiscapa Dr. Max Barrios Del colegio Teresiano 1c. arriba en la clinica tiscapa Si
36 | Virologico Lic. Mauricio Robleto Del canal TV. % c. al norte, ¥ c. abajo No
. Lic. Rosamelida Obando de |De los seméforos de Lozelsa 3 % c. al lago casa 247. .
37 | Altamira . Si
Incer Altamira
Laboratorio Clinico Facultad de .
38 Medicina — UNAN — Managua Dr. Manuel Guerrero UNAN — Managua, facultad de medicina No
39 | Pavlov Sr. Roberto Gonzalez Del Hospital Bautista 2c. Abajo. Al sur Si
40 | D Trinidad Sr. Armando D Trinidad Bo. Monsefior Lezcano 1 ¥ c. al sur No
41 Iﬁz?).ug:nlé:zde la Clinica Medica Dr. Félix Lacayo Residencial el dorado, casa de las bromas 3c arriba. No
42 | Lab. Clinico de SUMEDICO Dr. Roberto Lacayo Contiguo a Canal 2 de Television. No
43 | Laboratorio Clinico Bio Stat Sra. Marveli C. Castillo Frente al Hospital Aleman Nicaragiense No
44 Laboratorio Clinico Fonseca Lic. Osman Castro De las oficinas del INSS 50 varas abajo. No
Vanegas
45 Laboratorio Clinico Fonseca Lic. Osman Castro Costado oeste de la policlinica Cruz Azul No

Venegas

Fuente: MINSA




Anexo 2 : Requisitos generales para habilitacion de establecimiento

1. Carta de solicitud de habilitacién dirigida a la Direccion de Regulacion en
Salud, describiendo el tipo de establecimiento, la ubicacién y cartera de
servicios a ofrecer.

2. Anteproyecto y planos, respectivos con su debida revision técnica.

3. Dotacion prevista de equipos.

4. Documento de constitucion, debidamente inscrito, en los casos que
corresponda.

5. Poder general del representante del establecimiento de salud, debidamente
inscrito, si es el caso.

6. Constancia de permiso de construccion y constancia de uso de suelo de la
Alcaldia, actualizada.

7. Numero de RUC.

8. Constancia emitida por la Direccion General de Ingreso (DGI) de que esta
inscrito en el registro de contribuyente.

9. Fotocopia del Titulos y Registro Sanitario emitido por el MINSA de Médicos,
Enfermeras y Personal Técnico.

10.Programa Medico Funcional.

11.Plan de prevencién, atencion y mitigacion a desastres avalado por el MINSA/
SINAPRED.

12.Constancia de ambiental y riesgo aprobado por el MARENA. Aplicable solo
para hospitales, segun decreto No. 76-2006.

13.Licencia de cada equipo para operacion de servicios con fuente de radiaciones
ionizantes, asi como del establecimiento.

14.Constancia de inscripcion del establecimiento en su respectivo SILAIS.

15.Contrato de servicios subprestados

Fuente: MINSA, Centro de Regulaciones



Anexo 3: Hospitales publicos y privados de Managua

Ministerio de Salud

Direccion de regulaciéon de establecimientos de salud
Hospitales publicos y privados — SILAIS Managua

Chavarria

ospitales Pub 0
No. Hospital Director Direccion
1 Alemén Nicaraglense Dr. Abrahan Villanueva De Siemens 3c. al sur
2 Antonio Lenin Fonseca Dra. Leonor Morin Reparto las Brisas
3 Berta Calder6n Roque Dr. Marcelino Pérez Frente al Centro Civico
4 Fernando Vélez Paiz Dr. Julio Flores Km. 6 Carretera Sur
Hosp. Docente de atencién . .
. . Lic. Aura Regina
5 Psicosocial José Dolores ! . 3 g , Km. 5 Carretera Sur
Martinez Aleman
Flores
Hosp. Escuela Roberto . S
6 P , . Dr. Rafael Diaz Salazar Pista la Solidaridad
Calderén
Hosp. Infantil Manuel de .
7 p . ! . Dr. Roberto Jirén Bo. La Mascota
Jesus Rivera
Hosp. Nacional de
8 Rehabilitacién Aldo Dr. Raul Arguello Contiguo al Hospital Psiquiatrico

Hospitales Privados |

De Telcor Villa Fontana 50 varas al

1 Nuevo Monte Espafia Dr. Juan Avendafa S.
norte
2 Alejandro Dévila Bolafios Dr. René Darce Loma de Tiscapa
Salud Integral ler y 2da . . .
3 g y Dra. Erendira Rizo Z De Montoya 1c. abajo.
Etapa
. - . , Km. 9 % Carretera a Masaya 250
4 Metropolitano Vivian Pellas Ing. Gilberto Guzman : ¥
mts. al oeste
5 Carlos Roberto Huembés Dra. Raquel Valladares Frente al parque las piedrecitas

Fuente: MINSA




Anexo 4. Mapa de ubicacion geografica de competencia
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1: Laboratorio Clinico Nicaragliense

2: Centro de Diagndstico Americano
3: Laboratorio Inmaculada Concepcién
4: Laboratorio Clinico San José

5: Medlab

6: Laboratorio Clinico Fonseca Cerna



Anexo 5: Matriz de perfil competitivo

Las clasificaciones se refieren, a las fortalezas y debilidades donde cuatro
corresponde a la fortaleza principal, tres a la fortaleza menor, dos a la debilidad menor
y uno a la debilidad principal.

Laboratorio
Clinico
Nicaraguense

Laboratorio
Inmaculada
Concepcion

Laboratorio

Bioanalisis

Centro de
diagnéstico
americano

Clasif | P.P. | Clasif = P.P | Clasif | P.P. | Clasif = P.P.
Precios de los servicios 0.15 3 0.45 2 0.3 1 0.15 4 0.6
Posicionamiento del mercado 0.2 2 0.4 3 0.6 4 0.8 2 0.4
Tecnologia empresarial 0.2 3 0.6 3 0.6 3 0.6 3 0.6
Gama de servicios 0.15 3 0.45 3 0.45 2 0.3 2 0.3
Infraestructura e higiene 0.1 4 0.4 4 0.4 3 0.3 2 0.2
Presencia publicitaria 0.05 2 0.1 4 0.2 4 0.2 1 0.05
Experiencia en el mercado 0.1 4 0.4 4 0.4 2 0.2 1 0.2
Unidades de servicio 0.05 3 0.15 3 0.15 4 0.2 2 0.11

TOTAL 1 2.95 3.1 2.75 2.35

Fuente: Elaboracién propia




ANEXO 6:

Formatos y resultados de la encuesta y el censo



Anexo 6.1: Universo y muestra

El tipo de estudio se caracteriza por ser descriptivo — correlacional ya que se pretende
identificar formas de conducta y actitudes de los pacientes que visitan el laboratorio,
ademas de descubrir y comprobar la posible asociacion de las variables que intervienen
en el quehacer de las actividades de la empresa que permitan deducir situaciones a
partir de eventos pasados para que el laboratorio este preparado ante problemas futuros.

El universo de la investigacion estd representado por el nimero total de clientes que
asiste al Laboratorio en busca de la prestacion de servicios para un periodo de un mes.
Segun informacién suministrada por la gerencia se atienden a 40 pacientes diarios en
promedio, y unos 30 pacientes los dias sabados. La jornada laboral de la empresa es de
seis dias a la semana, por lo tanto se presta servicio aproximadamente a 920 pacientes
mensualmente. La sede central del laboratorio tiene una fuerza laboral de 14 personas
distribuidos en 15 cargos.

Para calcular el tamafio de la muestra se aplicé un muestreo piloto de 20 encuestas, esta
prueba permitio determinar el valor del éxito de la encuesta representado por el
porcentaje de personas que estan satisfechos con el servicio del laboratorio y ademas
para validar la funcionalidad y eficacia del instrumento de recopilacion de informacion.

El formato de la encuesta aplicada se puede observar en el Anexo 5.2. La pregunta que
determinaba la satisfaccion del cliente es la nimero 17, la cual hacia referencia a la
valoracion del servicio brindado por el Laboratorio. Las puntuaciones de 1 al 6
significaban el fracaso y las calificaciones de 7 a 10 representaban el éxito. De las 20
personas encuestadas s6lo una se mostro insatisfecha con el servicio, por lo tanto.

.. 19
%EXxito (P) = = 0.95x 100 = 95%
20
1
%Fracaso (1-P) = >0 = 0.05x100=5%

La formula estadistica para determinar el tamafio optimo de la muestra esta dada por:
n= Z2P (1-P)N
E2(N-1)+Z2P (1-P)

Donde,



n = Total de encuestas a realizar

N = Total de la poblacién

P = Porcentaje de personas que manifestaron satisfaccion con el servicio

(1 - P) = Porcentaje de persona que no manifestaron satisfaccion con el servicio

E = % de error sobre la muestra, en este caso es del 5%, se tiene una confianza del 95%
de que el tamafio de la muestra considerada estima adecuadamente la media de la
poblacion.

Z = Numero de desviaciones estandar en la distribucién normal que producira un nivel
deseado de confianza.

Por lo tanto,

n= (1.96)2 * (0.95) *(0.05)*(920)
(0.05)2 * (920 — 1) + (1.96)2 * (0.95) * (0.05)

n=167.87792
2.115024
n = 79.37, aproximadamente 80 encuestas.

La seleccion de los pacientes a encuestar se basoé en la frecuencia y horarios de llegadas
de los mismos al laboratorio, o que permitié que todas las personas tuvieran las mismas
oportunidades de ser escogidas para emplear la encuesta.

El periodo de aplicacion del instrumento de recoleccion de informacion relacionada con
los pacientes fue del 15 al 30 de septiembre del afio 2008. La encuesta piloto permitio
calcular la frecuencia de llegadas al laboratorio, como resultado se determin6 que el 70%
de los pacientes acuden al laboratorio en el horario comprendido de las 6:00 am a 12:00
pm, y el restante 30% lo hacen de 1:00 pm a 5:00 pm.

. 80 encuestas }
No. encuestas diarias = = 6.67 =7 encuestas / dias

12 dias
No. encuestas horario matutino = 7x0.70
No. encuestas horario vespertino = 7 x0.30

5 encuestas
2 encuestas

En el caso de la investigacion de los aspectos organizacionales, en lugar de una muestra,
se aplico un censo a todo el personal del laboratorio como fuente primaria para obtener
informacion acerca de las actividades que realizan y las condiciones que perciben de su
ambiente laboral.



Anexo 6.2: Formato encuesta opinién del usuario

ENCUESTA DE OPINION DEL USUARIO

La presente encuesta se aplicara con el propésito de evaluar el servicio ofrecido a los pacientes por el
Laboratorio Clinico Nicaraglense, le agradeceriamos que colabore respondiendo a las preguntas.
Cualquier informacion proporcionada serd de caracter confidencial y con fines educativos. Ante
cualquier duda, consulte al personal que le entregé este documento.

Edad: SexoOFOM Barrio DistitoOI O OwmM OIlv OV
O VI Otro:
Ingreso de la familia:
O C%$1,000 - C$2,000 O C$2,001 - C$4,000 O C$4,001 — C$6,000
O C$6,001 —C$10,000 O C$10,001 - C$15,000 O C$15,000 6 mas

1. ¢Cudl de los servicios que ofrece el laboratorio ha sido de su necesidad?
Analisis Clinicos

OEGH OPerfil lipidico OAcido drico OColesterol OEGO OTGP
OBiometria hematica OGlucosa OHepatitis C OPlaquetas  OCreatinina
Otros :

Andlisis de imagenes

- Ultrasonidos - Radiografias
OPélvico ORenal OTérax OMamografia
OAbdominal OObstétrico OColumna Otro:

2. ¢Cuénto pago por los servicios solicitados? Total C$

3. ¢Recibié algun tipo de descuento en los precios del servicio? OSi ONo
4. Considera gque estos precios son: OCaro OAccesible OEconémico

5. ¢Cuantas veces havisitado este Laboratorio para solicitar de sus servicios?
OPrimera vez ODos — cinco veces OSeis a méas veces

6. ¢Cbémo hasido el servicio con respecto a visitas anteriores?
COHa mejorado O Similar OPeor que antes

7. ¢Conoce lagama de servicio que ofrece el Laboratorio a los pacientes?
OLa conozco bien OConozco los mas comunes (Examenes de rutina)  Olgnoro totalmente

8. ¢Quién lerecomend6 el Laboratorio?
OMi doctor OFamiliar o amigo OMedios publicitarios Olniciativa propia



9. Seleccione el area donde ha sido atendido e indique el tiempo que ha durado su servicio.

Caja O Duracion (minutos)
Area de iméagenes O Duracién (minutos)
Toma de muestras O Duracién (minutos)

10. ¢Considera que el tiempo que duré su servicio desde que llegd hasta que finalizé fue?:
Tardado O El adecuado O Fue rapido O

11. ;,COomo valora el trato recibido por parte del personal que le atendié durante la prestacion
del servicio que solicit6?

Caja / Recepcién Area de toma de muestra Area de imagenes
OMuy bueno OMuy bueno COMuy bueno
OBueno OBueno OBueno

ORegular ORegular ORegular

OMalo OMalo OMalo

12. ;Considera que ha sido tratado por todo el personal del centro con respeto hacia su
dignidad humanay su intimidad personal? asi CONo

13. ¢(Ha entendido bien las indicaciones que el personal de caja/recepcion le orientd, para
realizarse el examen solicitado y su respectiva entrega? O Si O Mas o menos
OFueron algo confusas

14. ;Qué impresion le ha causado las instalaciones, el area de toma de muestras y el personal?

Instalaciones Area de toma de muestra Presentacién y aseo del personal
OPulcro OPulcro OPulcro

ORazonable limpio ORazonable limpio ORazonable limpio

ODesaseado ODesaseado ODesaseado

15. ¢Confia en los resultados de sus examenes?
OConfio plenamente OTengo mis dudas ONo confio

16. ¢Si fuera necesario, elegiria nuestro centro para solicitar otra vez nuestros servicios? OSi
ONo

17. Califigue en una escalade 1 a 10 el servicios del laboratorio, en donde 1 es el menor valor y
10 es el mayor:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
O O O O O O O O O O
18. ;Qué aspectos cree que podrian mejorarse en el servicio?
ORelacién con los pacientes OComodidad en el area de espera  OEntrega de resultados

Sugerencias:




19. Mencione otros Laboratorios en los que usted ha solicitado servicios
OLa inmaculada OBioanalisis OCentro de diagnostico americano OMedlab
OOtro:

20. En comparacién con los servicios ofrecidos por los otros laboratorios, ¢Considera que el
servicio recibido en este centro es? OSuperior a los demas OSimilar
Oinferior a los deméas

21. (Qué le hace falta? [ONada O Ampliar la gama de servicios O Tener mas sucursales
Otro:

GRACIAS POR SU COLABORACION



Anexo 6.3: Resultados de la encuesta aplicada a los pacientes

Estadisticos Descriptivos

N Minimo Maximo Media Desv. Tip.
Edad de pacientes 80 2 75 38.13 16.925
Cantidad de servicios solicitados 80 1 12 1.58 1.403
Pago 80 50 2,100 323.35 343.695
Tiempo en caja (min) 80 1 15 3.93 2.584
Tiempo en area de imagen (min) 45 4 45 17.49 9.062
Tiempo en area toma de muestra (min) 29 1 8 3.86 1.941

Sexo del Pacientes

Frecuencia Porcentaje %
Femenino 53 66.3
Masculino 27 33.8
Total 80 100.0
a e pPa e e por G
Distritos Frecuencia Porcentaje %
Il 3 3.8
1 14 17.5
v 27 33.8
\% 19 23.8
VI 4 5.0
Otros 13 16.3
Total 80 100.0
greso PO d a
Ingresos Frecuencia Porcentaje %
C$ 1,000 — C$ 2,000 6 8
C$ 2,001 — C$ 4,000 13 16
C$ 4,001 — C$ 6,000 24 30
C$ 6,001- C$ 10,000 14 18
C$ 10,001 — C$ 15,000 19 24
C$ 15,001 - mas 3 4
Total 80 100.0




P1.Servicios solicitados por los pacientes

Servicio Frecuencia Porcentaje %
EGH 8 6.9
EGO 11 9.5
TGP 2 1.7
TGO 2 1.7
Perfil lipidico 7 6.0
Plaquetas 10 8.6
Acido urico 5 4.3
Exdmenes Glucosa 6 5.2
Biometria hemética 6 5.2
Colesterol 3 2.6
Examen de embarazo 1 0.9
Transvaginal 1 0.9
Trigliceridos 1 0.9
Creatinina 1 0.9
Glicemia 1 0.9
Otos_exa 1 0.9
. , Toérax 1 0.9
Radiografias Pios 1 0.9
Pélvico 14 12.1
Renal 6 5.2
Obstétrico 9 7.8
Ultrasonidos Antebrazo 1 0.9
Mamografia 9 7.8
Prostatico 1 0.9
Abdominal 8 6.9
Total 116 100.0

P3.Pacientes que reciben descuento

Frecuencia Porcentaje %
Si 31 38.8
No 49 61.3
Total 80 100.0

.~ P4Percepcion de precios de servicios |

Frecuencia Porcentaje %
Caro 8 10.0
Accesible 57 71.3
Econdémico 15 18.8
Total 80 100.0

- PS5Visitas del paciente

No. Visitas Frecuencia Porcentaje %
Primera vez 33 41.3
Dos-cinco veces 32 40.0
Seis a més veces 15 18.8
Total 80 100.0




P6.Valorar el Servicio del Laboratorio segun visitas anteriores

Valoracion Frecuencia Porcentaje %
Ha mejorado 20 25.0
Similar 24 30.0
Peor que antes 3 3.8

No contest 33 41.3
Total 80 100.0

P7.Conocimiento de servicios ofrecido por el Laboratorio

Opinién Frecuencia Porcentaje %
Conozco hien 10 12.5
Los mas communes 38 47.5
Ignoro totalmente 32 40.0
Total 80 100.0

P8.Referencia de la empresa

Recomendacion Frecuencia Porcentaje %
Mi doctor 23 28.8
Familiar o amigo 42 52.5
Medios publicitarios 9 11.3
Iniciativa propia 6 7.5
Total 80 100.0

P9.Valoracion del servicio de las areas.

Toma de muestra Iméagenes
Valoracién Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 27.0 33.8 18.0 22.5 25.0 31.3
Bueno 47.0 58.8 23.0 28.8 20.0 25.0
Regular 6.0 7.5 0.0 0.0 5.0 6.3
No visito 0.0 0.0 39.0 48.8 30.0 37.5
P10.Duracién del Servicio
Considera el tiempo Frecuencia Porcentaje %
Tardado 3 3.8
Adecuado 48 60.0
Réapido 29 36.3
Total 80 100.0
P pre 0) ae aboratorio a alo pa e e
ala one darea de 1o a e a pe ona

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Pulcro 32 40.0 36 45.0 27 33.8
Razonablemente limpio 48 60.0 44 55.0 53 66.3
Total 80 100.0 80 100.0 80 100.0

P12.Trato y respeto hacia los Pacientes

Frecuencia Porcentaje %
Si 80 100
No 0 0




P13.Ha entendido las indicaciones

Indicaciones Frecuencia Porcentaje %
Si 68 85.0
Mas o menos 12 15.0
Total 80 100.0

P15.Confianza en los resultados de sus examenes

Confianza Frecuencia Porcentaje %
Confié plenamente 78 97.5
Tengo mis dudas 2 25
Total 80 100.0

P16.Fidelidad de los pacientes

Regresan Frecuencia Porcentaje %

Si 78 97.5

No 2 2.5

Total 80 100.0
P17.Calificacién del servicio del laboratorio

Calificacion Frecuencia Porcentaje %

Regular 13 16.25

Bueno 67 83.75

Total 80 100.0

P20.Comparacién con el servicio de lacompetencia

Valoracion Frecuencia Porcentaje %
Superior 34 42.5
Similar 21 26.3
Inferior 1 1.3

No contest 24 30.0
Total 80 100.0

Competencia

P19.Pacientes que han

Frecuencia

visitado a la competencias del Laboratorio

Porcentaje %

La inmaculada 11 13.8
Bioanalisis 8 10.0
Centro diagndstico Americano 14 17.5
Medlab 2 25

Otros 25 31.3
Ninguna 20 25.0
Total 80 100.0

P21.Aspectos a Mejorar por la empresa

Aspectos a mejorar Frecuencia Porcentaje %
Nada 40 50.0
Ampliar gama de servicio 7 8.8
Tener mas sucursales 15 18.8
Otro 13 16.3

No contest 5 6.3
Total 80 100.0




Anexo 6.4: Censo atrabadores

CENSO A TRABAJADORES

Con el propésito de mejorar continuamente la calidad del servicio entre las areas que integran el
Laboratorio Clinico Nicaragiiense, le agradeceriamos que colabore respondiendo a las preguntas
objetivamente. La informacion recolectada tendra fines educativos. Ante cualquier duda, consulte al
personal que le entregé este documento.

Sexo FO MO Cargo: Afos en el Laboratorio: Afios en el cargo:
Nivel de estudio

NingunoO Primariad Secundariad Técnicold:
Universitario (carrera):

1. ¢Conoce todas las responsabilidades y actividades contempladas en su ficha ocupacional?
Las conozco perfectamented Conozco las principalesd No las conozcoO

2. ¢Realiza actividades adicionales a las descritas en su ficha ocupacional?
Todo el tiempoO De vez en cuando NuncaOd

3. Ordene las siguientes cualidades de acuerdo a la prioridad con que las aplica en el
desempefio de sus labores (Siendo 1 la cualidad con mayor prioridad y 10 la de menor
prioridad):

Respeto Liderazgo Responsabilidad__  Amabilidad__  Honestidad __
Proactividad __ Trabajo en equipo__  Paciencia __ Dinamismo __  Confidencialidad__

4. ¢Qué puedo hacer para brindar un mejor servicio al cliente? (Seleccione una opcién)
Colaborar con mis compafieros en mis tiempos libred Idear estrategias para mejorar el serviciodl
Realizar mis labores con rapidez OtroO:

5. ¢Coémo cree que puede progresar en ésta empresa? (Seleccione una opcion)
Trabajando Durod Trabajando en equipold Cumpliendo las normativas] ~ Otro[:

6. Seleccione lamanera con la que ha obtenido mayor experiencia laboral en el laboratorio:
Repetitividad de las actividades Antigliedad en el cargo Capacitaciond
OtrosO:

7. Exprese el grado satisfaccion personal hacia su puesto de trabajo:
SatisfechoO Medianamente satisfechod Insatisfecho

8. ¢En su area se presenta tiempo ocioso?
Siempred Algunas vecesO Nunca

9. ¢Cudl es larazédn del tiempo ocioso?
Realiza las actividades con rapidezCd  Poca frecuencia de pacientesO]
Falta de materiales de trabajod Recibe ayuda de sus compafierosd OtrosO:



10. Considera que la cantidad de personal en su area de trabajo es:
Excesivo O Suficiented Insuficiented

11. ;Se deja de realizar alguna actividad en su area de trabajo por ausencia de personal?
sid NoO

12. ¢Necesita de supervision para realizar sus actividades?
Siempre Algunas veces Nuncal

13. ¢Considera que sus funciones aportan con las metas del Laboratorio?
Aportan mucho Aportan algoO No aportanOd

14. Indique su grado de compromiso con la empresa
Comprometido Medianamente comprometido] Poco comprometido

15. ¢Cuél es su nivel de autonomia en la toma de decisiones de la empresa?
Alto MedioO Bajo

16. ¢Considera que el ambiente de trabajo para desarrollar sus tareas es?
Excelented NormalO EstresanteO

17. ¢COmo es su relacién con sus compafieros en su ambiente laboral?
Excelente Competitival Indiferented

18. ¢Ante situaciones de conflicto como reacciona?
Me tranquilizo e intento solucionar el conflictod Descargo mi enojo con mis comparferos
No hago nadall Otra manera:

19. ¢Qué hace para solucionar el conflicto?
Recurro ante mi jefe superiord Trato de llegar a un acuerdod No hago nadall

20. ¢Cudles fueron las razones que han generado conflictos en su area de trabajo?

Evasion de responsabilidadesd Desigualdad en la carga de trabajo]
Preferencias personales Falta de cooperacion de sus compafierosd
Otros:

21. ;Qué hace para mantener buenas relaciones profesionales con su compariero de trabajo?

22. ¢ Cémo es su comunicacién con cargos superiores?
Excelente Buenal Mala

23. ¢Cree que en la empresa se fomenta el trabajo en equipo?
Siempred Algunas vecesO NuncaO

24. ¢Ladireccion del laboratorio realiza actividades de integracion (celebracion de
cumpleafios, convivios, etc.?)
Siempred Algunas vecesO Nuncad



25. ¢Ha sido promovido de cargo alguna vez durante todo el tiempo que ha trabajado en el
Laboratorio? SiOd NoO

26. ¢Desde que trabaja en el laboratorio ha recibido algin aumento de salario?
sid No[O (Pase a la pregunta 29)

27. ¢Cuando recibié su tltimo aumento salarial (Afio)?
28. ¢Su amento salarial fue otorgado por?

Politica de la empresa (Todos recibieron un aumento) Reconocimiento por mi trabajo
Lo solicitéd Otros

29. ¢(Considera que la empresatoma en cuenta las opiniones o sugerencias de los
trabajadores? Siempre Algunas veces] Nuncal

30. ¢Considera que recibe un justo reconocimiento de su labor de parte de?:

Sus comparieros Su jefe
Siempre lo reconocen O Siempre lo reconocen 0O
Algunas veces O Algunas veces O
Nunca O Nunca O

31. El laboratorio, ¢ofrece o facilita materiales educativos, cursos o actividades a los

trabajadores relacionados con la formacién profesional? SiOd NoO

32. ¢Considera que en el laboratorio existe estabilidad laboral? Si(d NoO

33. Evalle el area fisica donde desarrolla sus actividades.
Es espacioso Es el adecuado Es reducidod

34. Considera que la temperatura del &rea donde desarrolla sus actividades es:

FrioO Adecuadal Calurosal
35. Considera que la luminosidad del &rea donde desarrolla sus actividades es:
Muy fuerted Adecuadal OscuroO
36. Considera que el color de las paredes del area donde desarrolla sus actividades es:
Muy fuerted AdecuadoO OscuroO
37. Considera que los muebles son: Ergonémicos (comodos) O IncobmodosO

38. ¢Considera que los equipos y materiales que utiliza para realizar su trabajo son?
Lo dltimo en tecnologiad Los adecuadosO ObsoletosO

39. ¢Considera que necesita mejores equipos? Sid NoO(Pase a la pregunta 41)

40. ¢Cuales son los equipos qué usted requiere para realizar su trabajo?




41.

42.

43.

44,

45,

46.

47.

48.

Los reactivos y suministros con que realiza la recoleccion y analisis de muestras médicas
son (Técnicos de laboratorios) :
Alta Calidadd De calidad razonabled Baja calidad

¢ Considera que las técnicas y procedimientos utilizados para realizar sus actividades
pueden mejorarse? Sid No[O

¢Con qué frecuencia se supervisa el cumplimiento de las normas de seguridad e higiene?
Siempre Algunas a veces Nuncall

¢Considera que en el laboratorio existe la suficiente sefializacion? SiOd NoO

¢Considera que usted aplica las normas de bioseguridad del laboratorio?
Siempred Algunas vecesO NuncaOd

¢,Como valora la limpieza de su area de trabajo?
Excelented BuenalO Regulard MalaOl

¢, Considera que su area de trabajo es?:
Muy Segurall Segurall Riesgosall Altamente Riesgosa

¢El laboratorio proporciona a los trabajadores?

Todos los equipos de seguridadd  Algunos equipos de seguridadl ~ Ningun equipo de seguridad

49,

50.

51.

52.

53.

Seleccione el nivel de cumplimiento del laboratorio con sus obligaciones y prestaciones
salariales (pago de salarios, aguinaldo, vacaciones, etc.)
Cumple a tiempoO Se demora algunas vecesO

¢, Considera que sus compaferos de trabajos son discretos con la informacion confidencial
relacionada con los pacientes?
Siempre Algunas veces] Nuncal

¢Le gustaria que el laboratorio estableciera el pago de bonos de comida? SiOd NoO

¢ Cree que el laboratorio le da las condiciones para tomar su hora de almuerzo con calmay
comodidad? SiOOd NoO

Seleccione los aspectos en los que el laboratorio debe mejorar.

Politicas Sociales Aspectos Técnicos
Ambiente laboralO Distribucién de tareasd
Ahorro de energial Eliminacion de residuos y reciclajed

Otros:




Anexo 6.5: Resultados del censo

Cuenta de Sexo

Sexo Total %
F 9 69
M 4 31
Total general 13 100 %

Cuenta de Nivel de Estudio

Nivel de Estudio Total %
Primaria 1 8
Secundaria 1 8
Técnico 7 54
Universitario 4 30
Total general 13 100 %

Afos en el Laboratorio.

Afos Total %
2 3 23.08
3 1 7.69
4 1 7.69
5 1 7.69
7 2 15.38
9 1 7.69
8 1 7.69
1 1 7.69
0,25 1 7.69
10 1 7.69
Total general 13 100 %
P1. Conoce sus responsabilidades y actividades.
Respuestas Total %
Conozco las principales 2 15
Las Conozco Perfectamente 11 85
Total general 13 100 %

P2. Actividades Adicionales

Respuestas Total %
De vez en cuando 8 62
Nunca 3 23
Todo el Tiempo 2 15
Total general 13 100 %




P4. Mejorar el Servicio al Cliente.

Respuestas Total %
Colaborar con mis compafieros en mis tiempos libre 1 8
Idear Estrategias Para Mejorar el Servicio 4 30
Realizar mis labores con rapidez 8 62
Total general 13 100 %

P5. Como progresar en el Laboratorio.

Respuestas Total %
Cumpliendo las normativas 5 38
Trabajando en Equipo 8 62
Total general 13 100 %

P6. Experiencia Laboral.

Respuestas Total %
Antigiedad en el Cargo 7 54
Repetitividad de las Actividades 6 46
Total general 13 100 %
P7. Grado de satisfaccion con referencia a su puesto de trabajo.
Respuestas Total %
Medianamente Satisfecho 2 15
Satisfecho 11 85
Total general 13 100 %

P8. Tiempo ocioso.

Respuestas Total %
Algunas veces 7 54
Nunca 6 46
Total general 13 100 %

P9. Motivo del tiempo ocioso.

Respuestas Total %
Poca Frecuencia de pacientes 4 31
Realiza las actividades con rapidez 3 23
Recibe ayuda de sus comparfieros 1 8
Ninguna 5 38
Total general 13 100 %

P10. Cantidad de personal en su area.

Respuestas Total %
Suficiente 13 100
Total general 13 100 %




P11. Falta de Personal.

Respuestas Total %
No 10 77
Si 3 23
Total general 13 100 %

ecesidad de supervision para realizar sus labores.

Respuestas Total %
Algunas Veces 5 38
Nunca 7 54
Siempre 1 8
Total general 13 100 %

P13. Funciones aportan con metas del Laboratorio.

Respuestas Total %
Aportan algo 3 23
Aportan mucho 10 7
Total general 13 100 %

‘

P14. Compromiso con la empres

Respuestas Total %
Comprometido 13 100
Total general 13 100 %

P15. Autonomia en la toma de decision de la empresa.

Respuestas Total %
Bajo 5 38
Medio 8 62
Total general 13 100 %

P16. Ambiente laboral.

Respuestas Total %
Excelente 2 15
Normal 10 77
Estresante 1 8
Total general 13 100 %

P17. Relacion con sus comparieros.

Respuestas Total %
Competitiva 2 15
Excelente 9 70
Indiferente 2 15
Total general 13 100 %




P18. Reaccién ante conflicto.

Respuestas Total %
Me Tranquilizo e Intento solucionar el problema 11 85
No hago nada 2 15
Total general 13 100 %

P19. Solucion a un conflicto.

Respuestas Total %
Recurro antes mi jefe superior 10 77
Trato de Llegar a un Acuerdo 2 15
No hago nada 1 8
Total general 13 100 %

P20. Razones del conflicto.

Respuestas Total %
Desigualdad en la carga de trabajo 1 8
Evasioén de responsabilidad 1 8
Falta de cooperacion de sus compafieros 8 61
Mala Coordinacién 1 8
Preferencias personales 2 15
Total general 13 100 %

Respuestas Total %
Buena 8 61
Excelente 4 31
Mala 1 8
Total general 13 100 %

P23. Trabajo en equipo.

Respuestas Total %
Algunas Veces 9 69
Siempre 4 31
Total general 13 100 %

P24. Actividades de integracién

Respuestas Total %
Algunas Veces 4 31
Nunca 1 8
Siempre 8 61
Total general 13 100 %




P25. Promovido de Cargo.

Respuestas Total %
No 8 61
Si 5 39
Total general 13 100 %

P26. Aumento salarial.

Respuestas Total %
No 2 15
Si 11 85
Total general 13 100 %

P27. Ultimo aumento salarial

Respuestas Total %
2006 3 23
2007 5 39
2008 3 23
No contesté 2 15
Total general 13 100 %

Respuestas Total %
Salario inferior a los C$3000 1 8
Aumento del salario minimo 1 8
Politicas de la Empresa 3 23
Reconocimiento por mi trabajo 6 46
No contest 2 15
Total general 13 100 %

P29. Toma en

cuenta sus opiniones

Respuestas Total %
Algunas veces 9 69
Nunca 1 8
Siempre 3 23
Total general 13 100 %

Reconocimiento de su jefe

Respuestas Total % Total %
Algunas Veces 10 77 7 54
Nunca 1 8 1 8
Siempre lo reconocen 2 15 5 38
Total general 13 100 % 13 100 %




P31. Capacitacion de trabajadores

P32. Estabilidad Laboral

Respuestas Total % Total %

No 12 92 9 69

Si 1 8 4 31
Total general 13 100 % 13 100 %

P33. Evaluacion del area de trabajo.

Respuestas Total %
Es el adecuado 8 61
Es Espacioso 4 31
Reducido 1 8
Total general 13 100 %

P34. Temperatuara de area de trabajo.

Respuestas Total %
Adecuado 10 77
Calurosa 3 23
Total general 13 100 %

Respuestas Total % Total %
Adecuado 12 92 13 100
Muy fuerte 1 8 - -
Total general 13 100 % 100%

P37. Ergonomia de los muebles

Repuestas Total %
Comodos 13 100
Total general 13 100 %
P38. Equipo y materiales.
Respuestas Total %
Adecuados 11 85
Obsoletos 2 15
Total general 13 100 %

Respuestas Total %
No 8 62
Si 5 38
Total general 13 100 %




P41. Reactivos y suministros.

Total general

Respuestas Total %
Alta Calidad 7 54
Baja Calidad 1 8
Calidad Razonable 5 38
13 100 %

P42. Técnicas y Procedimientos

Total %

Respuestas

Si 10 77
No 3 23
Total general 13 100 %

Respuestas Total %
Algunas veces 7 54
Nunca 1 8
Siempre 5 38
Total general 13 100 %
P44. Sefalizacion en el Laboratorio.
Respuestas Total %
No 4 31
Si 9 69
Total general 13 100 %
P45. Aplicacion de normas de seguridad.
Respuestas Total %
Algunas Veces 6 46
Siempre 7 54
Total general 13 100 %

P46. Limpieza del area de trabajo.

Respuestas Total %
Buena 5 39
Excelente 6 46
Regular 2 15
Total general 13 100 %




P47. Riesgo en el 4rea de trabajo.

Respuestas Total %
Altamente Riesgosa 2 15
Riesgosa 4 31
Segura 7 54
Total general 13 100 %

P48. Entrega de equipos de seguridad.

Respuestas Total %
Algunos equipos de seguridad 7 54
Todos los equipos de seguridad 5 38
Ninguno 1 8
Total general 13

P49. Cumplimiento con sus obligaciones y prestaciones laborales

Total general

Respuestas Total %

Cumple a tiempo 11 85

Se demoran algunas veces 2 15
13 100 %

Respuestas Total %
Algunas Veces 6 46
Siempre 7 54
Total general 13

P52. Condiciones para tomar su hora de almuerzo con calmay

P51. Establecer bonos de comida. comodidad.
Respuestas Total % Total %
No - - 10 75
Si 13 100 3 25
Total general 13 100 % 13 100 %

P53.Aspecto a mejorar.

Respuestas Total %
Ahorro de energia 5 38.5
Ahorro de energia y Ambiente Laboral 1 8
Ambiente laboral 5 38.5
Ambiente laboral y distribucion de tareas 2 15
Total general 13 100 %
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ANEXO 8:

Manual de Funciones



Nombre del puesto: Director Jefe inmediato: -------

Ubicacion: Direccion Jefe Superior:  -------

Equipos a su cargo: ------- Subordinado directo: Administrador y

Supervisor / Coordinador

Propdsito del Cargo

Planificar, coordinar, controlar y dirigir las actividades generales que se realizan en el
laboratorio con el fin de dar un servicio de calidad a los pacientes.

Funciones del Cargo

Impulsar actividades encaminadas a fortalecer los servicios que presta la empresa.
Controlar la disciplina de los empleados.

Supervisar que las personas a su cargo cumplan con sus funciones establecidas.
Elaborar en coordinacion con los responsables de cada &rea planes de ventas sobre
la base de las metas propuesta.

Coordinar con la administracion la publicidad de la empresa para lograr que ésta
aporte al cumplimiento de los objetivos.

Establecer reuniones para planificar y resolver problemas administrativos.

Firmar y revisar los resultados de los examenes.

Autorizar descuentos de acuerdo a las politicas de la empresa.

Controlar por teléfono las sucursales diariamente.

Visitar las sucursales cada quince dias.

Entrevistar y seleccionar al personal nuevo.

Requisitos del Cargo

Nivel Académico Microbidloga, y/o Licenciado en Bioandlisis Clinico, y/o
Administrador de Empresa.

Experiencia 3 6 5 afios en puesto de Direccién y manejo de personal.

Otras Condiciones Tener conocimiento Administrativos, Responsabilidad,
Honestidad, Puntualidad, Liderazgo, Capacidad para trabajar
bajo presion, Buenas relaciones interpersonales, Capacidad
de Andlisis.

Elabor6: Byron Corrales Autorizé: Karla Montenegro

Reviso: Alexander Alvarado Actualizo:




Nombre del puesto: Responsable de Bodega

Jefe inmediato: Supervisor ,
Administrador

Ubicacion: Area de Bodega

Jefe Superior: Direccién

Equipos a su cargo: ----

Subordinado directo: ---

Propdsito del Cargo

Controlar el almacenaje de reactivos e insumos utilizados en el laboratorio

Funciones del Cargo

e Informar anticipadamente a la Administracién el estado del inventario para la
oportuna elaboracién de la programacion mensual del abastecimiento.
o Realizar cada 6 meses inventario de bodega.

e Velar por el orden y conservacion
almacenados.

de los materiales, reactivos y productos

e Garantizar el Orden y aseo de la bodega.
e Coordinar con el responsable de laboratorio las necesidades de reactivos.
o Realizar actividades afines a las anteriores orientadas por su Jefe Inmediato o

Superior.

Requisitos del Cargo

Nivel Académico

Secundaria aprobada

Experiencia

1 afio en manejo de inventario

Otras Condiciones

Conocimiento en el manejo y control de
inventarios, Responsabilidad, Honestidad,
Puntualidad, Orden.

Elabor6: Byron Corrales

Autoriz6: Karla Montenegro

Reviso: Alexander Alvarado

Actualizo:




Nombre del puesto: Responsable de | Jefe inmediato: Supervisor/coordinador

Laboratorio.

Ubicacion: Area de Laboratorio Jefe Superior: Direccién

Equipos a su cargo: Lector de Eliza, | Subordinado  directo: Técnico de
centrifuga, microscopio, micro centrifuga, | laboratorio, Auxiliar de laboratorio.

bafno maria

Propdsito del Cargo

Garantizar la calidad en la elaboracion de los diferentes analisis solicitados al laboratorio
y verificar su entrega en tiempo y forma.

Funciones del Cargo

Dirigir y supervisar las labores que se realizan en el area de laboratorio.

Controlar el cumplimiento de las normas y procedimientos que garantizan la
efectividad del servicio.

Asignar y supervisar el trabajo del personal a su cargo.

Participar en reuniones técnicas y administrativas del laboratorio.

Supervisar que el personal a su cargo cumplan con sus funciones.

Velar por la disciplina laboral del personal a su cargo.

Elaborar mensualmente inventario de reactivos, equipos y materiales.

Reportar a la brevedad posible los dafios de equipos y reactivos para poder dar
solucion oportuna al problema.

Controlar el uso de los reactivos, equipos y materiales del laboratorio.

Elaborar los pedidos de reactivos, equipos, materiales, instrumentos, etc.

Limpiar las areas y equipos de trabajo diario.

Coadificar y procesar todas las muestras que ingresan al laboratorio diariamente.
Registrar los resultados de los andlisis en los cuadernos de archivos.

Reportar los resultados de los andlisis a la recepcion.

Entregar informes sobre consumos diarios.

Entregar estadisticas mensuales.

Preparar los reactivos y medios de cultivos que se utilizan el laboratorio.

Revisar diariamente la temperatura de los equipos de refrigeracion.

Realizar actividades afines a las anteriores orientadas por su Jefe Inmediato o
Superior.

Requisitos del Cargo

Nivel Académico Licenciado en Bioanalisis Clinico y/o Microbiélogo

Experiencia 3 afios como Bionalista

Otras Condiciones Capacidad para el manejo de personal, Liderazgo,
responsabilidad, puntualidad, capacidad para
trabajar en equipo y bajo presion.

Elaboré: Byron Corrales Autorizg: Karla Montenegro

Reviso: Alexander Alvarado Actualizo:




Nombre del puesto: Técnico de Laboratorio

Jefe inmediato: Area del

Laboratorio

Resp. Del

Ubicacion: Area de Laboratorio

Jefe Superior: Direccién

Equipos a su cargo: Equipo ELISA(Star Fat),
Equipo de Quimica (chemistry analyzer)

Subordinado directo: ---

Propdsito del Cargo

Realizar la toma de muestra y el andlisis de exdmenes de rutina solicitados por los clientes.

Funciones del Cargo

Reportar los resultados a recepcion.

sucursales.

Superior.

Procesar las muestras que ingresan diariamente al laboratorio.
Cadificar todas las muestras que ingresan al laboratorio
Tomar muestra a domicilio si el paciente lo solicita.

Registrar los resultados en los cuadernos de archivos.

Preparar los reactivos y medios de cultivos que se utilizan en el laboratorio y las

Revisar diariamente la temperatura de los equipos de refrigeracion.

Realizar mensualmente el reporte de consumo de reactivo, equipo y materiales.
Limpiar las areas y equipo de trabajo diario.

Realizar actividades afines a las anteriores orientadas por su Jefe Inmediato o

Requisitos del Cargo

Nivel Académico Técnico Superior Laboratorista y/o Licenciado en
Bioandlisis Clinico
Experiencia 1 afio en andlisis de muestras

Otras Condiciones

Responsabilidad,
Capacidad de trabajo en equipo, Orden, Disciplina.

Honestidad, Puntualidad,

Elaboré: Byron Corrales

Autorizé: Karla Montenegro

Reviso: Alexander Alvarado

Actualizo:




Nombre del puesto: Cajero y Recepcionista Jefe inmediato: Resp. De Caja y Recepcion

Ubicacion: Area de Laboratorio Jefe Superior: Direccién

Equipos a su cargo: Subordinado directo: ---

Propdsito del Cargo

Realizar el proceso de recepcion y facturacion de los exdmenes solicitados por los clientes.

Funciones del Cargo

Facturar los examenes solicitados por los pacientes.

Indicar al paciente donde se encuentra el area de toma de muestra, sala de espera o
consultorio.

Saludar amablemente a los clientes en la ventanilla de la caja, contestar las preguntas
de los pacientes y suministrar la informacion de procedimientos y politicas del
laboratorio.

Reportar los resultados del laboratorio.

Transcribir los resultados de las pruebas.

Entregar los resultados en tiempo y forma.

Orientar correctamente a los pacientes.

Otorgar descuentos no mayor del 10% a clientes que lo soliciten.

Explicar los requisitos que deben cumplir los pacientes conforme aparecen en la lista
de precios de los contrario es el bionalista quien se lo explicara mejor.

Ordenar y limpiar su area de trabajo.

Arquear caja en conjunto con el asistente administrativo al final de su jornada laboral.
Realizar actividades afines a las anteriores orientadas por su Jefe Inmediato o
Superior

Requisitos del Cargo

Nivel Académico Técnico en Caja

Experiencia 1 afio en puesto similares

Otras Condiciones Conocimientos Computacionales, Amabilidad, actitud de
servicio, Responsabilidad, Honradez, Honestidad,
Puntualidad, actitud para trabajar bajo presion.

Elabor6: Byron Corrales Autorizé: Karla Montenegro

Revis6: Alexander Alvarado Actualizo:




Nombre del puesto: Técnico de Rayos x

Jefe inmediato: Radiélogo

Ubicacion: Area de imagenes

Jefe Superior: Direccion

Equipos a su cargo: Equipo de rayos x
convencional, equipo de mamografia
especial, procesadora de placas
radiogréficas, Negatoscopio

Subordinado directo: ---

Propdsito del Cargo

Realizar examenes de rutina en el area de imagenologia.

Funciones del Cargo

Realizar exdmenes de mamografia.

condiciones.

Atender a pacientes con examenes especiales contrastados.
Mantener la limpieza general de su area de trabajo.
Verificar antes de iniciar la jornada laboral que el equipo de trabajo esté en perfectas

Utilizar el delantal aplomado como medida de proteccion.

e Realizar actividades afines a las anteriores orientadas por su Jefe Inmediato o

Superior.

Requisitos del Cargo

Nivel Académico

Técnico en Radiologia y/o Radidlogo

Experiencia

1 afio en realizacion de estudios de
imagenologia simples y contrastados

Otras Condiciones

Responsabilidad, Honestidad, Puntualidad,
Orden, Respeto, Buena atencion al paciente,
Actitud de servicio, Trabajo bajo presion.

Elabor6: Byron Corrales

Autoriz6: Karla Montenegro

Revis6: Alexander Alvarado

Actualizo:




Nombre del puesto: Administrador Jefe inmediato: Direccion

Ubicacion: Area administrativa Jefe Superior: Direccion

Equipos a su cargo: PC, Calculadora, | Subordinado directo: Asistente administrativo,
Mobiliario de oficina. Mensajero, Conserje

Propdsito del Cargo

Administrar todos los bienes materiales, financieros y recursos humanos del Laboratorio.

Funciones del Cargo

Resguardar los documentos contables que son necesarios para realizar los estados
financieros (Balance General y Estado de Resultados).

Elaboracién de informes financieros mensual con su respectivo flujo de caja para
presentarlo ante la direccion.

Revisar informes de caja y banco realizados por el asistente.

Realizar arqueos de caja diariamente.

Preparar depdsitos a los bancos conforme a los ingresos diarios.

Llevar el control de libro de banco, los ingresos y egresos.

Elaborar programa de pagos de proveedores.

Elaborar cheques de los pagos a efectuar a diferentes proveedores conforme a
disponibilidad bancaria.

Revisar las facturas de crédito, de contado, recibo oficiales de caja y cheques.
Registrar cada uno de los documentos soportes de los cheques.

Verificar que los comprobantes de egresos lleven sus documentos de soporte.
Efectuar cobros a clientes pendientes de pago.

Llevar el control de las cuentas por pagar provenientes de proveedores, servicios
basicos y otros.

Revisar estados de cuentas de los clientes por servicios a crédito.

Elaborar quincenalmente la planilla de pagos del personal.

Llevar hoja de control de vacaciones individualmente.

Programar las vacaciones del personal en conjunto con la direccion.

Elaborar informe trimestral de las vacaciones.

Elaboracion de las conciliaciones bancarias de las diferentes cuentas.

Elaboracion de informes de encuesta econdmica trimestral al Banco Central.

Llevar el control de los ingresos diarios de las sucursales.

Recibir solicitudes de compra, verificar existencias, realizar compras de insumos y
reactivos segun proveedores convenientes.

Supervisar que el personal a su cargo cumplan con las funciones establecidas.
Elaborar mensualmente informe al INSS, incluyendo altas, bajas, cambios de salarios
para presentarlos en su fecha establecida.

Gestionar ante el INATEC capacitacion del personal, de acuerdo a proforma de cursos
ofertados por diferentes centros.

Elaborar liquidaciones finales de las prestaciones sociales del personal.




e Preparar informacién de cuentas por pagar, cuentas por cobrar, previsiones de
vacaciones, treceavo mes e indemnizacién de personal para entregar a contabilidad
en periodo de cierre fiscal.

Cadificar los cheques por los diferentes pagos a proveedores.

e Preparar actividades y eventos de fin de afio.

Realizar actividades afines a las anteriores orientadas por su Jefe Inmediato o
Superior.

Requisitos del Cargo

Nivel Académico Lic. Administracién y/o Contador
Experiencia Minimo 3 afios en cargos administrativos.
Otras Condiciones Responsabilidad, Honradez, Honestidad, Andlisis de

cuentas contables, Capacidad para trabajar bajo presion,
Buenas relaciones interpersonales, Conocimientos de
computacion, Capacidad de negociacion.

Elabor6: Byron Corrales Autoriz6: Karla Montenegro

Reviso: Alexander Alvarado Actualizo:




9.

Anexo 9: Normas de Bioseguridad

Mantener limpias, ordenadas y descontaminadas todas las areas de trabajo.
Usar gabacha y elementos de proteccion tales como: briseras, mascarilla,
guantes, anteojos de seguridad, etc.

En las areas de laboratorio se prohibe terminantemente al personal comer,
beber, fumar o guardar alimentos.

El personal debe lavarse las manos:

e Después de quitarse los guantes.

e Antes de realizar una toma de muestra.

e Después de realizar sus necesidades fisiolégicas.

Los articulos personales deberén estar en un lugar apropiado.

Solo se permitira el acceso a cada area de trabajo al personal autorizado que
alli se desempefie.

Los especimenes y materiales riesgosos no deben transportarse de una a otra
area del laboratorio cuando esto no sea posible, debe hacerse protegiéndolos
dentro de un recipiente irrompible con cuidado especial.

Almacenar los reactivos corrosivos, téxicos e inflamable en zonas especial, con
los cuidos apropiados para evitar su inhalacion y contacto con los ojos y la piel
del operador.

No utilizar cristaleria deteriorada (rota, astillada, etc.)

10.Las agujas se descartaran en recipientes de plastico adhoc o en recipientes de

plastico de boca angosta, nunca se manipulara con las dos manos, las lancetas
también se descartaran en los mismos recipientes.

11.Los tubos u otros materiales con sangre, suero u otro especimenes deberan

descontaminarse sumergiéndolos en un recipiente conteniendo una solucién de
hipoclorito de sodio durante 24 horas, antes de su lavado.

12.Las accidentes deberan comunicarse inmediatamente a la direccion del

laboratorio, que sera responsable de que se cumpla la evaluacién medica, la
vigilancia y el tratamiento cuando corresponda.



Anexo 10: Estados financieros

LABORATORIO CLINICO NICARAGUENSE

BALANCE GENERAL
AL 30 DE JUNIO DEL 2008
EXPRESADO EN CORDOBAS (C$)

ACTIVO CIRCULANTE

EFECTIVO EN CAJA Y BANCOS

CUENTAS Y DOCUMENTOS POR COBRAR
INVENTARIOS

GASTOS PAGADOS POR ADELANTADO
IMPUESTOS PAGADOS POR ADELANTADO

FIJOS

TERRRENOS Y EDIFICIOS

EQUIPO RODANTE

MOBILIARIO Y EQUIPOS DE OFICINA
MOBILIARIO Y EQUIPOS DEL LABORATORIO
OTROS ACTIVOS FIJOS

(-) DEPRECIACION ACOMULADA

TOTAL DE ACTIVO

PASIVO CIRCULANTE

PRESTAMOS POR PAGAR(C.P)
CUENTAS Y DOCUMENTOS POR PAGAR
INTERESES POR PAGAR
RETENCIONES POR PAGAR

GASTOS ACUMULADOS POR PAGAR

DE LARGO PLAZO
PRESTAMO POR PAGAR(L.P)

TOTAL PASIVO

PATRIMONIO

CAPITAL INICIAL
UTILIDADES/PERDIDAS ACUMULADAS
UTILIDAD/PERDIDA DEL PERIODO
AJUSTE A EJERCICIOS ANTERIORES

TOTAL PASIVO MAS PATRIMONIO

Willian Caceres A.
Elaborado

1,422.72
36,765.06
350,191.71
5,690.56
64,306.79

565,305.25
1314,210.76
545,075.26
2975,098.17
72,196.39
-2448007.26

C$ 458,376.84

3,023,878.57

61,710.18
383,672.10

51,077.64
394,206.35

2,307,371.81

444,645.62
401,490.43
-220,432.00
-341,486.72

Lic Leana Galo S.
Autorizado

C$ 3,482,255.41

C$ 890,666.27

C$ 2,307,371.81

C$ 3,198,038.08

284,217.33

C$ 3,482,255.41




Anexo 10: Estados financieros

LABORATORIO CLINICO NICARAGUENSE
ESTADO DE RESULTADO
DEL 1/07/2007 AL 30/06/2008

EN EL MES ACUMULADO %
Ingresos por Servicios 342,600.50 3,760,257.50 100%
(-) Devolucién de Examenes 0%
Ingresos Netos 342,600.50 3,760,257.50 100%
(-) Costos de los servicios 559,983.78 1,766,513.65 47%
Utilidad Bruta -C$217,383.28 C$ 1,993,743.85 53%
Gastos Operativos
Gastos de Administracion 298,134.59 1,145,973.21 30%
Gastos de Ventas 130,543.90 972,008.89 20%
Gastos Financieros 165,719.70 463,970.00 12%
Total de Gastos Operativos 594,398.19 2,581,952.10 62%
Utilidad de Operacion -C$ 811,781.47 -C$ 588,208.25 -16%
Otros Ingresos y Gastos
Otros Gastos 108,261.29 181,624.57 5%
Otros ingresos 634,946.51 859,113.82 23%
Netos Otros Gastos -526,685.22 -677,489.25 28%
Utilidad Antes de Otros Gastos no Deducibles -C$ 285,116.25 C$ 89,280.47 2%
Otros Gastos no Deducibles
Gastos no Deducible del IR 305,814.89 309,712.47 8%
Total Otros Gastos no deducibles 305,814.89 309,712.47 8%
Resultado del Periodo (Neto) -C$590,931.14 -C$ 220,432.00 -6%

Williams Céaceres
Elaborado

Lic. Leana Galo

Autorizado



ANEXO 11:

Arte Plan Estratégico



Anexo 11.1: Tarjeta de membrecia

Beneficiario #1: | )
: iario #2:

Calle 14 de Septiembre, de la Tiendona 50 vrs abajo
{505) 2485515 < labd ablenst.com.ni

Frente Reverso

Anexo 11.2: Formato de solicitud de membrecia

PROGRAMA DE MEMBRECIA

Fecha de solicitud: / / Expira: / /

I. Datos del beneficiario:

Nombre: Apellidos:

Fecha de Nacimiento: / / Edad: Sexo: OF OM
Estado Civil: No. Hijos:

Domicilio:

Departamento: Teléfono:

E - mail:

Il. Enfermedades que padece

Ill. Beneficiarios

Beneficiariol: Edad: Parentesco:
Beneficiario2: Edad: Parentesco:
Beneficiario3: Edad: Parentesco:

Beneficiario4: Edad: Parentesco:




Anexo011.3: Clasificado

Laboratorio Clinico Nicaragliense
necesita contratar a promotor de
servicios, que cumpla con los
siguientes requisitos: 1. Bachiller,
2. Experiencia en puesto de ventas
de servicio, 3. Edad 21-40 afios, 4.
Buena presentacion, 5. Excelentes
relaciones humanas, 6. Poder de
convencimiento, 7. Espiritu
emprendedor. Para el puesto se
requiere que el aspirante tenga
motocicleta. Los que cumplan con
los requisitos favor llamar al
Teléfono 2495023.

Anexo 11.4: Arte carné

Dbboratorio Cliinico Nisaragieente




Anexo 11.5: Arte revista cinematografica

www.labclinicnic.com

e Ofrecemos los SQrvl;l&?
Rayos x

Ultrasonidos

3D

1.Tiroides
y 2.Mama
tu a'te |a i.ébdolminal
.Rena
y y 5.0bstétrico
6.Pelvico

h | C | Ste 7.Transvaginal

Conservar fa salud Evitar la transmision

Correcta atencion médica Tranquilidad

Calle 14 de Septiembre, de la Tiendona 50 vrs abajo Calle 14 de Septiembre, de |a Tiendona 50 vrs abajo
(505) 2485515 - labcl ablenet.com.ni (505) 2485515 - |labcli
www iabclinicnic.com www.labclinicnic.com




Anexo 11.7: Banners

Profesionalismo

Experiencia

Te Ofrecemos:

P Ultrasonidos ® Laboratorio
Pélvico Perfil Lipido
Obstétrico Plaguetas
Mamografla Glucosa
Prostatico Acido Urico

P Radiografias Egg
Torax : 24
Bica Biometria hematica

boratorio Glinieo L%r@fim

Oloen Y lomty

a/a

» Agrega a 4 miembros de tu familia
como beneficiarios.

¥ Entrega de resultados adomicilio.
25 7%
Dedeuentos de 0

) . . A =
‘%&Jr(llll)’('ﬂ Olinico .‘,_Azazrafamajc
b7




ANEXO 12:

Cotizaciones y proformas



Anexo 12.1: Proforma BALFOR. S.A.

TALFOR, S.4.

EXPERIENCIA - CREDIBILIDAD - PROFESIONALISMC

COTIZACION
Cliente LABORATORIO CLINICO NICARAGUENSE
Atencion Administracion
No. 1768
CANT. DESCRIPCION MON P. UNIT. TOTAL
10 Cupos para patrticipar en el seminario C$ 1,200.00 | 12,000.00
"Excelencia en Atencidn y servicio al
al Cliente" en horario de: 8:00 am a 5:00 pm
Local : Centro de Capacitacién Balfor, S.A.
Facilitador:
- Lic. Norma K. Fornos
Participante:
Lista Adjunta
Incluye por participante:
Certificado de participacién, material didactico
C$ SubTotal | 12,000.00
C$ I.V.A. | 1,800.00
C$ Total | 13,800.00

Managua, 13 de Marzo del 2009

Autorizado Por:

Lic. Norma K. Baldelomar

Vice-Gerente

Nota: Favor notificar por escrito debidamente firmada y sellada con cinco

dias de anticipacion la cancelacion de su participacion.

Reparto San Juan, entrada principal Club Motastepe 2 andenes al Sur (MI), 30 vrs arriba casa H-7 Managua, Nicaragua
Telefax: 270-0872  Ventas 270-9694 e Celular: 851-0080
E-mail: normafornos@turbonett.com e baldelomar@turbonett.com e balforsa@turbonett.com ¢ www.balforsa.com




Anexo 12.2: Proforma buzdn de sugerencias




EN EL MUNDO DE LOS PLASTICOS La Mercaderia viaja por cuenta y riesgo del compradoi

récord

COTIZACION N°
ES CALIDAD
¢ ® x J
Sefior (es): ld-l"""” jr)'nD JM"D N“”ﬁiw i Fecha:_& 2 'I > } 9
Direccién: > -eva forDs Sendenr /s gurneh Empresade [ ¥
ues a /bl/” led S 1ot - Transporte:
Telf.: Fax: e-mail: éymnmwhg
Atencién: alwuu.\ﬂ/m oM -
Forma de Pago: CONTADO [T . adelanto, y PAYO contra entrega.
CREDITO [] dias. Esta cotlzacﬂ’m Qs validapor— ______dias.
CANT. DESCRIPCION COD. | Precio Unitario Precio Total
l Baron  Acilico drawsporenle. £ o | & S5
I
?/ (= f .- AN Aa— %’N g
Colores: Sub-Total
Grabado: Clisé e
OBSERVACIONES: LVA. Q 82-‘
GRAN TOTAL C$ gﬂ e

TIEMPO DE ENTREGA:
dias laborables
a partir de la firma del presente

TODA ORDEN ESTA SUJETA A LA CONFIRMACION DE LA FABRICA Y RIESGO G ATSIARIR Y
NOS RESERVAMOS DE ENTREGAR EL 10 % MENOS O UN 10% . N\

CLIENTE




Anexo 12.3: Proforma Tercero Comercial

Tercero ComerciaL & Cia Ltoa

OFRECE:

deria en G | rtacion y Exportacl
Direccion: OoiorﬁaDonBoecoddCafeﬂnD’BoseoaualLago 1c. al Este. Casa F-445

04386

!

Teléfono No. 244-3267 « Celular: 825-3368 » 842-1817 ~ E-mail: tercero_c@ixp.net N°
Managua, Nicaragua -
/ , , __ PROFORMA
Cliente AAbdvafswo  U[lrinico N |Fecha = a=0Y9
Atencion
Direccion Teléfono N
Cédigo del Cliente =, Fax:
Vendedor 1Osa i lia  Heewdndez |ComeoElec.
CANTIDAD DESCRIPCION 4 PRECIO/U. EXENTA | , V.GRAVADAS
4L 1 Jueag de Silles cle Espern | 3,000~ ¥ 2 0og . Y
dﬂ‘/ 3 U“/’Obdcs N fi/‘)uc'/-u:m
Netelica Espaldar y Asicafo
D/asfrco forotoduvro  Colsr
’NCj D " Masca  Lifetione
4 ZFUtfto ok STlile e eSpera |l 3 ,500.= 2800 . *<
Nilp Lps Uk dedes :
M e Ry o B ey
d [Stllg e Eapevu STRIU2G ¥0o-= S00 . =]
codiyg 16y . ta iz Damaicy =4
Neag )
4 " O g /
// : ‘“\\ //
.- [leg;m ﬂ
= oy 8 e g] /
\ 3 /
o%
\.‘; lv‘m'é
m il / i 3
CantidadenLetras: (/00 (A, | —[7Cc/ entoS SUB-TOTAL & 7} 300 &
/UVVer, 44 cin co (rildben |IVA A gcLie=
SUB-TOTAL SRSl T
OBSERVACIONES GRAN TOTAL HeodsS” =

1- No dude formalice su pedido, le garantizamos puntualidad
2- Productos de buena calidad, como para satisfacer su necesidad
S-Abuumaum

4- Para

que con gusto le atenderemos

mayor
srmcm&ummm.um
8- Esta proforma no es vilida sin el selio

Lo e 1|

Ftchﬁdo{bor J

_~Firm& del Cliente




Anexo 12.4: Proforma televisores

PROFORMA
s haee realidad!
Fecha: 17/03/2009
Sefior (a) : Laboratorio Clinico Nicaragiiense Credito L] Contado
Vendedor No. Codigo 910 Realizado por: Bertha Miranda Autorizado por: Telemarketing
CANT ARTICULO CODIGO PRECIO UNITARIO PRECIO TOTAL
2 TV CONV 14" TELSTAR CB1461A 106495 CS$ 2,089.00 CS 4178.00
TOTAL VENTA cs CS 4178.00
PRIMA cs C$0.00
SUB TOTAL cs CS$ 4178.00
FINANCIACION cs C$0.00
TOTAL cs CS$ 4178.00

Meses Cuota

REQUISITOS CREDITOS
Deudor y Fiador con:
1- Cédula o Licencia

2- Constancia Salarial
3- Colilla INSS



Anexo 12.5: Soportes para tv

SILVA INTERNACIONAL, S.A
COTIZACION
Email: ferreteria@sinsa.com.ni Tel.: TEL. 2787777 Fax: 2787777 Ext 219
Ciudad: MANAGUA, NIC. Direccidédn: ALTAMIRA D ESTE #459

Documento: 203607 Tienda: O01-TIENDA 1 Fecha: 18-03-2009
1113-ROLANDO JESUS GONZALEZ RUIZ
LABORATORIO CLINICO NICARAGUENSE Teléfono: 2636598 Carnet:
Direcciédn:
CORDOBAS (C$) Condicidén : CONTADO Dias de validez: 1
DESCRIPCION U/M CANT. PRECIO TOTAL
3690007300 SOPORTE PARA TV 14 A 21" METAL PLAT UND 2.00 652.14 1,304.28
Sub-Total C$: 1,304.28
Impuesto C$: 195.64
Total C$: 1,499.92
Equiv. en USS$: 74.07
Factor de Cambio: 20.25

Observaciones: OFERTA VALIDA 05 DIAS

:No se aceptan cambios una vez aprobada la oferta, que fue hecha con base a datos

suministrados, Los precios estan sujetos a cambio sin previo aviso.

Usuario: ventas0101 Fecha: 2009-03-18 Hora: 14:23:44



Anexo 12.6: Cotizacion Ultrasonido X150

SI E M E N S Healthcare

Sefores: Nombre: Janeth Castillo
LABORATORIO CLINICO NICARAGUENSE Departamento: Ventas
Teléfono: 248-5515 Teléfono: 505 2501111
Fax: Fax: 505 2491849

E_Mail: Janeth.castillo@siemens.com
Atencién: Su ref.
Admon. Laboratorio Clinico Nicaraguense Nuestra ref. 139.002/US/JCCG

Fecha 25.03.2009

ASUNTO: SUMINISTRO E INSTALACION DE ULTRASONIDO X150

Estimados sefores.

Atendiendo a su apreciable solicitud. Tenemos el agrado de presentarle nuestra oferta por el
suministro e instalacion del siguiente equipo el cual detallamos a continuacion:

Pos Descripcidn Cant. Opt/Alt usD
ACUSON X150 System - Ultrasound

1 Acuson X150, 100Vv/115/230V 1

2 X150 S/W 1

3 100V/120V Power Supply 1

4 Jgo.cable 12A, 120V, EE.UU 1

5 Operating System Spanish, X150 1

6 3Scape Real Time 3D, X150

7 3Scape Real Time 3D, X150

8 Tissue Harmonic Imaging, X150 1

9 Color Imaging Option, X150

10 Transductor array lineal VF10-5 1

11 Transductor array Curvo CH5-2 1

12 Array Curvo Endovaginal EV9-4 1

13 Option, BW Printer, X150 1

14 Option, Color Printer NTSC, X150 1

15 User en Ref. Manual, SPA, X150

16 Gel, 5 Litros

17 Papel para impresora Mitsu B/N

TOTAL 27 51


mailto:Janeth.castillo@siemens.com

Nota:

En siemens, el respeto de las normativas legales y de los reglamentos internos es
parte integral de todos los procesos de negocio. Si tiene informacion sobre posibles
infracciones, no dude en contactar con nuestro Helpdesk Tell Us
www.siemens.com/tell-us.

Condiciones:

FORMA DE PAGO: 50% de anticipo, 50% contra entrega e instalacién del equipo.

ENTREGA: 15 dias naturales a partir del recibo de la orden de compra, contrato o pagare y su
respectivo anticipo.

GARANTIA: Sera de 6 meses contados a partir del recibo en perfecto funcionamiento.

ENTRENAMIENTO: incluido en el precio. Siemens garantiza el entrenamiento en el uso del
equipo hasta un maximo de 30 dias después de la recepcion definitiva.

VALIDEZ DE LA OFERTA: 30 dias naturales a partir de la presente fecha.

Sin otro particular

Atentamente,

SIEMENS SOCIEDAD ANONIMA

SIEMENS, S. A.



Anexo 12.7: Proforma Mr. id

mr.id RUC: 180800-9028
impresiones y disefios R&J,S.A.

Telefax: 278 6384 / 6155 / 4130 PROFORMA Shell Plaza El Sol, 5c. Al Sur, #213. Los Robles
FECHA: 11/03/2009 CLIENTE: Laboratorio Clinico Nicaragiiense

TELEFONO FAX CORREO ELECTRONICO
NOMBRE DEL PRECIO SuB
SERVICIO DESCRIPCION DEL SERVICIO UNITARIO | CANTIDAD | TOTAL
Carnets una cara a color, con foto y
Carnes datos del portador $2.50 12 $30.00
Cordones $1.00 12 $12.00
Porta carnets $0.50 12 $6.00
$0.00 $0.00
$0.00 $0.00
$0.00
$0.00
SUB
TOTAL $48.00
I.V.A $7.20
TOTAL $55.20
IMPORTANTE:

1.-Los carnets seran elaborados segun diseio, datos y colores, autorizado. En caso contrario favor

indicarlo

2.- Los clip son totalmente gratis

3.- LISTADO DE PERSONAL: Es necesario que este sea emitido, con los datos correctos que se
reflejan en los carnets, asi como la debida escritura y abreviaciones

de nombres u otros datos, dicho listado tiene que venir autorizado (sellado y firmado) por quien

corresponda, para que sea valido.

4.ENTREGA: Se entregaran el total de carnets solicitados una vez cancelado el valor de los mismos

TIEMPO DE 3 dias habiles carnets

ENTREGA:
- 0,
POLITICAS DE PAGO:  1.- El costo total serd de: 3.- 50% restante contra entrega del
producto.
$55.20
- ici 0
2.- Se solicita 50% por 4.- Cheque a nombre de R & J, S.A.
adelantado
El total a cancelar sera en El costo total puede ser cancelado en C$, al
TOTAL A CANCELAR: U$, por la cantidad antes tipo de cambio paralelo del dia de la
reflejada cancelacion.
A sus Ondenes para Cualquier Consulta ¢ duda
Myriam Belaiios G.

Wsistente Udministrative



Anexo 12.8: Cotizacién Articulos de recuerdos

LAPICEROS ESTAMPA

Jundai

Lapicero estilo

Lapicero Jumbo ¢$ 20

Lapicero azul elegante ¢$ 10

Lapicero de colochito ¢$ 9

\’@

. ACRILICOS  |-agoncue

VNOVNYN - VOVNVYO
S0BUWOp SOf SOWNGY
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Anexo 12.9: Proforma mochilas.

3 GO 4 o P :
o . CONFECCIONES Y CREACIONES ARGENTINAS S. A.

DIRECCION CLINICA SANTA MARIA % C ESTE % C ALNORTE
TELEFAX: 2497911 « CELULAR : 088 63196

RUC:2302109056 RECIBO OFICIALDE CAJA N® 0220

=

\ oOn _de ( <o \es.

EN CONCEPTO DE tel \ e .d . 20 elu.
‘ 1 n.ADt

FORMA DE PAGO EFECTIVO [} CHEQUE [] n° : BANCO:

- MONTO

RECIBIMOS DE : | ’?(D‘-Fo( oHey § -\.cn oo
A

LA CANTIDAD DE:

FECHA cua \? b Morze DEL2009.

RECIEYCONFORME ' ENTREGUE CONEQRME
ORION IMP. RUC -3519 5B, 50J N° 0001 AL 0250 O.T. 765 AUT D.G.I. 277 6/2002




Anexo 12.10: Costo de publicidad radiofénica

j TARIFAS
@;’ {LA SUBER LIDER
DEL, DIAL!

Horario Programa Radial Costo por duracion
04:00 a.m. Amaneciendo Ya (Programa Cristiano)
04:30 Lencho Catarran.
05:00 La Palomita Mensajera
05:30 Noticiero Ya.
07:30 Comuna Universal de Astrologia (Privado) 10 segq. C$ 200
07:45 Deportes YA 15 seg. C$ 250
8:30 Recuerdos Musicales 20 seg. C$ 300
9:00 Contacto 600 (Lunes a Viernes) 30 seg. C$ 400
9:00 INSS - (Viernes) 45 segq. C$ 550
12:00 Deportes YA 60 seg. C$ 650
12:30 YA... Suena La Sonora
1:00 p.m. Lencho Catarran
1:30 La Paloma caliente
2:00 Visidn Policial ( Lunes)
2:00 Hablemos
4:30 Sombrero Campesino (Lunes y Miércoles )
5:00 El Super Reportero
6:00 La Palomita Mensajera
6:30 Reguetoneando Ya 10 seg. C$ 150
7:30 Ya.... de Noche 15 seg. C$ 200
9:00 El especial Musical 20 seg. C$ 250
10:00 Noticiero Ya 30 seg. C$ 350
11:00 Grandes Ligas Ya 45 seg. C$ 460
12:00 YA... en el Recuerdo. 60 seg. C$ 550




Anexo 12.11: Cotizacion revista cinematogréfica

cliifatografica

Administracion

Laboratorio Clinico Nicaragliense
\

Adjunto nuestras tarifas. Los precios son semanales y los pagos son por adelantado, usted nos
proporcionara su arte (el arte en JPG debera estar en una resolucion de 300 dpi y convertido a CMYK,
el arte no debe pesar mas de 3 mega). El minimo de publicaciones es de 4, de manera consecutiva,
esto para obtener el resultado esperado para su empresa. Somos lideres en calidad, lideres en
distribucion, lideres en cantidad de impresion. El cierre de la revista es los dias lunes y la revista sale el
dia jueves. Para reservar puede hacerlo desde ya. Cualquier consulta estoy a la orden.

Saludos,

lleana Navarro
Ejecutiva de Cuentas
Revista Cinematografica

Tel: 266-5592
2" alto x 57 ancho )
Media Pag. (4” alto x 5 ancho ) *Nl:?nf]u?:}?fg
us s 170.00 (Estos precios son por semana)
*No ineluye IVA

(Estos precios son por semana)

(1.5” alto x 5” ancho )

US $ 63.75

*No incluye IVA

(Estos precios son por semana)

(1~ alio x 57 ancho )
US § 42.50
*No incluye IVA

(4™ alto x 2.5" ancho )
US $ 85.00

(3" alto x 2.5” ancho )
US § 63.75
*No incluye IVA

(Estos precios son por scmana)

*No incluye IVA (17 alto x 2.5” ancho )
(Estos precios son por semana) (Estos precios son por semana) US $ 21.25

*No incluye IVA
(Estos precios son por semana)

(17 alto x 2.5 ancho )
US $ 21.25*No incluye IVA

(Estos precios son por semana)

Bisagra $ 700 + IVA

Pagina#2 $400 + IVA

Pagina#3 $400 + IVA

Péaginas al lado de peliculas $ 350
Posiciones preferenciales 50 % mas
del valor de la pulgada.




Anexo 12.12: Proforma Slide digital en Cinemark.

EDCINEVISION

CLIENTE: LABORATORIO CLINICO NICARAGUENSE /X

FORMATO: SLIDE DIGITAL C H.’(’ST’E

TIEMPO SPOT: 30 seg.

Comentario: Su spot comercial se proyectara con la marca lider en tecnologia de Cinedigital
marca CHRISTIE, la misma marca profesional que utiliza la compafila CINEMARK
INTERNATIONAL LLTD. Los nuevos proyectores digitales le ofrecen una altisima calidad en
imagen en HD (High Definition). La imagen es de alto impacto con la mayor resolucién y tamafio
del mercado de cine Nicaraglense.

ne

SALAS COSTO MENSUAL

A PAUTAR SPOTS ESPECIAL
NICARAGUA 6 6 30 900 $0.83 $ 7475
Gran Total 6 6 30 900 $ 7475

Nota: Precios dados en esta cotizacion incluye I.V.A.

Capacidad de Butacas por salas de cines en CINEMARK

CINEMARK CAPACIDAD (BUTACAS)

1 350

220

138

162

272

(<20 IS B I N VI B \S)

168

TOTAL 1310

Fuente : CINEMARK INT'L LTD




Anexo 12.13; Cotizacion manta

Rpta. San Antonio, MITRAE 4': C. al Este, R # 209

Tel; 250-5528, 222-5182, RUC: 010160-3814
rte OIO r E-mail: artevcolor@hotmail .com finfo@arteycolor.com.ni

Mantas, Rotulos, Escenografias, Banners, Carrozas, Camisetas

Pr@dUGEi@nes Pu blieitarias Gorras, Banderas, Tarimas, Eventos, Decoraciones, Stand para ferlas

Creacidn de Logotipos, Libros, Revistas, Afiches, Disefio Web y mds...

COTIZACION # 023479
Atrt: Lic.
CLIENTE: Laboratorio Clinico Nicaragiiense FECHA: 25 de septiembre 2008

TRABAJO AREALIZAR:  Manta

Cant DESCRIPCION P. TOTAL
LIRIIT A 25
1 | Elaboracién de manta publicitaria tamario estandar, en tela 750.00 | C$ 750.00

blanca. Con 1 logo y textos a full color. Con sus reglas y sus
mecates para facilitar la instalacion.
Incluye instalacionen Managua.

SUB TOTAL| C$ 750.00

Reg. Proveedor del Estado# 10303

IVA C$ 112.50

TOTALCS$ 862.50

Tiempo de Ejecucion y Entreg: 2 Dias Laborables

Condiciones de Pago: 100 % AL ORDENAR

NOTA: Favor Emitir Cheque a Nombre de: GONZALQO CHAVARRIA CENTENO

Lic. Frania Rodriguez
ARTE & COLOR CLIENTE




Anexo 12.14: Cotizacion CRIPTOS

‘ C RAGINAPT 5
\V & o “on €N coLo®

Puente El Edén 2c. Arriba, 4 1/2c, al sur, frente al
Hotel Marrely Telefax.: 2482016. Managua, Nicaragua
RUC: 051179-3548

COTIZACION

(DA | MES | ARNO)
Lzs 09 0§ J
Cliente: Laboratorio Clinico Nicaragliense Atencion:
Direccidl ..
Teléfono: Tiempo de entrega;
Fax: Forma de pago:_ s de adelarto
50% al entregar
/CANT. DESCRIPCION C/UNIT. TOTAL Y\
150 Flyers rectangulares, full color, ambas caras, CcS3 CS 450
en satinado de 90
3 ' Banners, full color, 1.5 mts X 1 mts S 24 CS 1,440.19
SUBTOTAL
VA C§
k Total C$ C$ 1,890.19
ROSALIA FORTIN

CLIENTE

PUR GRIF 1US




Anexo 12.15: Cotizacion Grafi Print

O\ Grafi Print
‘ﬁ Direccion: Monsefior Lezcano, de la estatua, 1c al lago, 4% c. abajo

Teléfax: 250 1543 E-mail: grafiprint@cablenet.com.ni
Managua, Nicaragua

G["aﬁ Pri nt RUC: 291058-4394

‘Mas que una Imprenta un HArte!
Lunes 16 de Febrero del 2009 Cddigo:
Empresa: Laboratorio Clinico Nicaragliense Ejecutivo:
Contacto: Teléfono: Fax:
Direccion: Celular:
A Continuacién tenemos el agrado de enviarle la siguiente cotizacion E-mail:

COTIZACION No. 120209-0928

P.
CANTIDAD DESCRIPCION TOTAL C
UNITARIO $
Brochure, impreso en satinado de 150 grs, impresion a
150 P ! grs, impr C$ 5.50 C$ 825.00
full color ambas caras, tamafio carta, con sus quiebres.
NOTA: SUB-TOTAL C$ 825.00
No Incluye el I.V.A. Cotizacién: Vélida por 30 dias DESCUENTO % C$0.00
Tiempo de Entrega: Se determina una vez aprobado con el Cliente. I.V.A. 15% C$0.00
Forma de Pago: 50 % al ordenar y 50 % contra entrega. TOTAL C$ 825.00
FAVOR ELAOBAR CK, A NOMBRE DE: Sonia Osorno M. Total U$ $41.25

OBSERVACION:
No Incluye Disefio
Separacién de colores Atentamente,

Entregue Conforme Recibido Conforme

Original: Cliente - Copia: Archivo Venta

. Tipo de
Mas que una Imprenta unw Ate! e C$ 20.00



Anexo 12.16; Cotizacion sitio web

Guegue ofrece diferentes tipos de servicios de hospedaje web. Contamos una
conexién a Internet eficiente y con servidores IBM y DELL en Nicaragua y los Estados
Unidos. Nuestro personal monitorea constantemente nuestro enlace y los servidores
para garantizar su buen funcionamiento.

Basica

Desarrollo de Pagina Web dinamica ajustada a necesidades del cliente US$ 550,
estos precios no incluye el registro de dominio, corre por cuenta de la institucion.
Configuracion de dominio virtual. Acceso FTP, SSH.

Cinco cuentas de correo (500 MB de espacio).

Espacio en disco del servidor: 100MB

Consumo de trafico: 3Gb mensual.

Reporte de estadisticas en linea diario.

Soporte técnico.

Uso de scripts predefinidos utilizando bases de datos (publicacién de noticias,
formularios, libro de visitas, etc)

Precio: US$ 15 mensuales

En Guegue nos dedicamos al desarrollo, disefio y hospedaje web desde 1996.
Nuestro objetivo es desarrollar software de calidad usando tecnologias open source,
asi como brindar asistencia, entrenamiento y soporte técnico en el uso de estas
tecnologias.

Guegue.Com - Teléfono: (505) 2524056 - Email: info@guegue.com
Los Robles, de Shell Plaza El Sol 3 cuadras al sur.
Managua, Nicaragua


http://www.guegue.com/aplicaciones
http://www.guegue.com/web
http://www.guegue.com/hospedaje

Anexo 13: Distribucion fisica del laboratorio
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Anexo 14: Tasa de cambio oficial

AVISO

El Banco Central de Nicaragua informa al publico en general los tipos de cambio
oficial del cordoba nicaragliense con respecto al délar de los Estados Unidos de
Ameérica que regiran en todo el territorio nacional, en el periodo abajo sefialado:

TIPO DE CAMBIO OFICIAL
Del 1° al 28 de febrero de 2009

FECHA ‘ C$ por USD FECHA C$ por USD
01-Feb-09 19.9332 15-Feb-09 19.9705
02-Feb-09 19.9359 16-Feb-09 19.9732
03-Feb-09 19.9385 17-Feb-09 19.9759
04-Feb-09 19.9412 18-Feb-09 19.9785
05-Feb-09 19.9438 19-Feb-09 19.9812
06-Feb-09 19.9465 20-Feb-09 19.9839
07-Feb-09 19.9492 21-Feb-09 19.9865
08-Feb-09 19.9518 22-Feb-09 19.9892
09-Feb-09 19.9545 23-Feb-09 19.9919
10-Feb-09 19.9572 24-Feb-09 19.9946
11-Feb-09 19.9598 25-Feb-09 19.9972
12-Feb-09 19.9625 26-Feb-09 19.9999
13-Feb-09 19.9652 27-Feb-09 20.0026
14-Feb-09 19.9679 28-Feb-09 20.0053

2009 2010 2011 2012 2013 2014

19.9705 20.9455 21.9205 22.8955 23.8705 24.8455




ANEXO 15:

Diseio aplicacion web



Anexo 15: Disefio aplicacion web

1. Aplicacion web

El objetivo de la aplicacion web es de brindar un mayor acceso a los servicios que
brinda el laboratorio. Con este sistema los pacientes tendran la capacidad de:

e Visualizar la informacién institucional de la empresa. En el sitio se mostrara la
historia, mision, vision, sucursales, direcciones y teléfonos de contacto del
Laboratorio.

e Informarse acerca de la diversidad de los servicios de analisis de muestras y
examenes por imagenes que se ofrecen el laboratorio.

e Revision de resultados en tiempo real. A través de una cuenta de usuario, los
pacientes tendran la capacidad de visualizar el historial de resultados de
examenes. Seleccionando un examen especifico se podra ver el detalle de los
resultados en el navegador web, ademas tiene la opcidon de descargarlo en
formato .pdf o bien imprimirlos.

e Contactarse con la empresa a través de un email mandado en un formulario de
contacto.

e Participar en la evaluacion del servicio del laboratorio. El paciente podra votar
en encuestas online que se incluyen en el disefio del sitio.

El sistema web se caracteriza por tener la capacidad de ofrecer contenido dindmico
el cual puede ser alimentado por multiples usuarios y en cualquier lugar. Otra ventaja
gue se obtiene es que con esta plataforma los pacientes no tienen la necesidad de
regresar al laboratorio fisicamente para recoger sus resultados, en cambio pueden
descargarlos e imprimirlos ya sea desde sus estaciones de trabajo o sus hogares.

1.1. Plataforma de desarrollo

La aplicacion web fue programada utilizando las siguientes tecnologias de desarrollo
web:

1. Ruby on rails: Framework de desarrollo web, utlizado para realizar la
programacion correspondiente de manera que el sistema tuviera la capacidad de



poseer una interfaz administrativa, permitiera visualizar los registros y manipular la
base de datos del sistema web.

2. MySQL: Motor de base de datos utilizado para el almacenamiento de informacion,
tales como registro de pacientes, detalles de servicios y resultados de examenes.

3. HTML: Lenguaje de maquetado web utilizado para crear la interfaz gréafica y el
disefio del sitio.

4. CSS: Lenguaje de estilo utilizado para crear el formato del disefio del sitio

Para realizar este prototipo de aplicacion web no se utilizé ningun tipo de tecnologia
que incurriera en licenciamientos privativos ya que el laboratorio necesitaria de
mayores recursos econémicos.

El sistema web tiene una estructura simple que facilita su navegacion y permite al
mismo tiempo mostrar en su totalidad lo que se desea.

Pagina de inicio

Mision y Vision

Informacion de
sucursales

@ Servicios E Registro de examenes

Lista de servicios de
laboratorio j Interfaz de

Administrativa t

-3'-1 Resgistro de pacientes

y usuarios
Lista de servicios de
imagenes -
Registro de resultados
@ — Interfaz de
— W Aplicacion web . o
— Usuario y contrasefia
Lista de resultados
— @ Contacto Interfaz de paciente

j Administracion de
| =)
Formulario de contacto cuenta




1.2. Propuestade disefio y funcionamiento web.

1.2.1. Inicio del sitio: Pagina principal del laboratorio, mostrando
institucional, direcciones de contactos y encuestas online.

& Qboratsrio Clinios Nisuragiionso [\

TE INTERESA UNA?

Prueba ~
de

VIH

Prueba
de

Embarazo

¥ Resultados nI _

Encuesta Rapida
Como valora el nuevo sitic web?

() Muy buena
Buena

@
() Regular
@

Mala
&3

Total Votes: 1

Inicio Servicios contactarnos

Historia de nuestra empresa

Laboratorio Clinico Nicaragliense fue fundado en 1,960 por el Dr. Eleazar Galo Alonso (g.e.p.d ), gquien dedicd

muchos afios de su vida a la salud publica. Trabajd para el antiguo Hospital " El Retiro" en donde por su caracter

amahle y alegre hizo muchas amistades gue aun le sobreviven y recuerdan con muche carifio y admiracion por su
ion al trabajo v la ir iten cientifica.

En la actualidad, el Laboratorio Clinico Nicaragliense es dirigido por la Lic. Leana Galo Sandino, Bidloga —
Microbidloga, gquien ha dedicado parte de su vida para gue el Laboratorio Clinico Micaragliense conserve los ideales
e Profesionalisme y Honestidad que caracterizaban a su padre

Mision

Somes un laboratorio clinico dedicade al andlisis de muestras meédicas, gue ofrece servicios de calidad a los

pacientes, iendo sus r i v mediante un personal attamente calificado, &tico,
responsable y honesto, con el fin de proporcionar resuttados confiables que ayuden a la pr ncion y diagnastico
de enfermedades, utilizando la mejor tecnologia disponible

Vision

Ser una de las mejores atternativas de laboratorio clinico para el diagnéstico médico, reconocido por la calidad,
confiabilidad y excelencia de sus andlisis, y por ofrecer un mayor nimero de servicios de salud adaptandose a las

r de los pacientes y cambios tecnoldgi
VISITANOS SUCURSALES
Calle 14 de Septiembre, de la Tiendona 50 vrs abajo Tipitapa

Telefono: (505) 2485515
Cel: (505) 8348986
Email: labclini@cablenet.com.ni

Del parque 1/2 ¢ al sur
Telefono: (505) 2953747

Hossana

Km 12 carretera a Masaya, frente a CRISCASA
en Farmacia Hossana

Telefono: (505) 2495023

informacion

1.2.2. Pagina de servicios: Muestra los servicios que actualmente brinda la empresa
y banners que ilustran los nuevos servicios de imagenes y el programa de

membrecia.

TE INTERESA UNA?

Prueba
de

VIH

Prueba
| de

Embarazo

Pelvico Torax
Obstetrico Pies
Rinonez

Programa de Membresia

Encuesta Rapida

Como valora el nuevo sitio web?

Muy buena
Buena
Regular
Mala

Total Votes : 1

[ON O SN )

Servicios contactarnos

Examenes de laboratorio

Mamografia

Nuevos servicios

1.Tiroides
2 Mama
3 Abdominal

4 Ronal A
5.0b$t&|rlé‘%¥'




1.2.3. Lista de examenes: El usuario puede recorrer la lista completa de exdmenes o
filtrarlas por orden alfabético. Los registros de estos exadmenes son
alimentados a través de la interfaz administrativa del sitio

3 Gboratorie Clinice Nice e
& Wﬂdﬂ
TE INTERESA UNA ? Inicio Servicios contactarnos

Prueba
d } LISTA DE EXAMENES
e
Todos| ABCDEFGHIJKLMNOPRSTUVWXYZ
VIH Nombre __ Tipo______JprecioCs ___Jhccion ____]
Glucosa sanare 75.0 W
[ Feril lipidos sangre 350.0
PF'\) eba Biometria Hematica sangre 90.0
de Embarazo sangre 2000
Elisa sida 120.0
EGH sangre a0.0
Emba razo EGO Generales 60.0
’ Flaguetas Generales 100.0

Resultados _nI '

Encuesta Rapida

Como valora el nuevo sitio weh?
Muy buena

Buena

Regular

Mala

(Vote

Total Votes: 1

[oNON O &}

1.2.4. Login de usuario: Permite autenticar al usuario en el sistema y entrar a su
panel de resultados.

Panel de pacientes :: Laboratorio Clinico Nicaraguense

Panel de pacientes

Ususario Ikarla l
Contrasena | @@ @0 8@ |

Todos los derechos Reservados Laboratorio Clinico Nicaraguense 2008 | Powered by Ruby on Rails



1.2.5. Panel de pacientes: Permite visualizar el historial de examenes y descargarlos

en formato .pdf.

Panel de pacientes :: Laboratorio Clinico Nicaraguense

Panel de pacientes

PERFIL
SALIR

Encuesta de Servicio

Come valora el servicio del
lahoratorio?

Excelente
Muy bueno
Bueno

Regular

(O O VI VI )

Malo

Total Votes: O

Powered By MicroPoll

Todos los derechos Res

INFORMACION DEL USUARIO: KARLA

Karla Momtenegro, bienvenido al sistema de resultaclos en linea. A continuacion usted podra ver un lista gue
representa el historial de examenes realizados a usted por el Laboratorio Clinico Micaraguense. La empresa
certifica la descarga en pdf de los resultados de sus examenes pero prohibe cualguier modificacion gue se le
pueda hacer a los mismos.

HISTORIAL DE EXAMENES

R L

2009-06-28 EGO

T

r|Descargar pdf L&

—
=}
=

2008-06-28 Biometria Hematica ver | Descargar pdf L&

T

2008-06-28 Glucosa ver | Descargar pdf L&

@

rvados Laboratorio Clinico Micaraguense 2008 | Powered by Ruby on Rails
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Laboratorio Clinico Nicaraguense
Resultados de examenes : Biometria Hematica

Paciente: Karla Montenegro
Fecha: 2009-06-28

Resultado

Globulos Rojos: 4,130,000 x m3
Hemoglobina en grs:  13grs
Hemoglobinaen %:  81%
Hematocrito: 40%

Globulos Blancos: ~ 7,500xmm3

Calle 14 de Septiembre, de la Tiendona 50 vrs abajo
Telefono: (505) 2485515 o Cel: (505) 8348986
Email: labclini@cablenet.com.ni




1.2.6. Sistema de administracion

Lista de pacientes y usuarios del sistema

Panel Administrativo :: Laboratorio Clinico Nicaraguense

PACIENTES Lista de pacientes
EXAMENES viendo lista

CATEGORIAS Nuevo +

RESULTADOS omine _Jusuario i mail _______Jiccon

SALIR Alexander Alvarado  alexander 23 alvaradozamora@gmail.com

Karla Montenegro karla 23 monthene@yahoo.es
Byron Corrales byran 23 byroncorrales@gmail com
admin admin 10 byroncorrales@amail,.com

Todos los derechos Reservados Laboratorio Clinico Micaraguense 2008 | Powered by Ruby on Rails

Agregando un resultado: interfaz para agregar resultados al sistema.

Crear resultado

Fecha

(2819 J{ne v [[200917] Lista de resultados
Resultado

viendo lista

Nuevo resultado creado

T T T
2008-06-28 Plaquetas Byron Corrales

2008-06-28 EGO Karla Mortenegro
2008-06-28 Biometiia Hematica  Karla Mortenegro
2008-06-28 Glucosa Karla Montenegro
2008-06-28 Elisa Alexander Alvarado

Examen
EGO |v

Paciente

[Karla Montenegro

crear




Anexo 16: Estimacién de ingresos y egresos del Laboratorio

e Estimacion de Ingresos del Laboratorio Clinico Nicaraguense

Los ingresos del primer semestre del 2008 se muestran en la siguiente tabla

| Ene | Feb  Mar  Abr  May | Jun  Jul
Ingresos laboratorio | 226,681 226,980 220,078 260,070 240,582 255,168 272,339
Ingresos iméagenes 135,998 118,279 98,206 146,031 130,351 127,110 139,833
Total ingresos C$362,679 | C$345,259 | C$318,284 | C$406,101 | C$370,933 | C$382,278 | C$412,172

Fuente: LCN

Tomando como referencia esos datos y realizando una regresion lineal se puede
obtener la siguiente ecuacion para determinar los ingresos del semestre de agosto a
diciembre del 2008.

Ingreso mensual = C$ 331,791+ C$ 9,827 Mes
Tomando en cuenta que la pendiente de esta ecuacion es C$9,827, se puede
determinar que cada mes el ingreso sufrirh un aumento equivalente a esta cantidad.
Multiplicando el valor por los 12 meses del afio se obtiene un incremento anual de

C$117,924.

La proyeccién de los siguientes meses del 2008 se estipula en la siguiente tabla.

Total ingresos | C$ 410,407 | C$ 420,234 | C$ 430,061 | C$ 439,888 | C$449,715

Fuente: Elaboracién propia

Por tanto, el ingreso total estimado para el 2008 es igual a C$ 4,748,011



e Estimacion de egresos Laboratorio Clinico Nicaraguense

Los egresos del primer semestre del 2008 se muestran la siguiente tabla

Egresos laboratorio| 263,285 240,616 245,261 283,949 291,289 282,921 | 288,573

Egresos imagenes 92,761 101,347 96,728 101,967 97,241 126,439 118,981
Total egresos C$356,046 |C$341,963 |C$341,989 | C$385,916|C$388,530 | C$409,360 | C$407,554
Fuente: LCN

Tomando como referencia esos datos y realizando una regresion lineal se puede
obtener la siguiente ecuacién para determinar los egresos del semestre de agosto a
diciembre del 2008.

Egreso mensual = C$ 327,928+ C$ 11,995 Mes
Tomando en cuenta que la pendiente de esta ecuacion es C$11,995, se puede
determinar que cada mes el egreso sufrira un aumento equivalente a esta cantidad.
Multiplicando el valor por los 12 meses del afio se obtiene un aumento del egreso

anual de C$143,940.

La proyeccién de los siguientes meses del 2008 se estipula en la siguiente tabla.

Total ingresos | C$ 423,888 | C$ 435,883 | C$ 447,878 | C$ 459,873 | C$471,868
Fuente: Elaboracién propia

Por tanto, el egreso total estimado para el 2008 es igual a C$ 4,870,748



Anexo 17: Depreciacién de inversion fija

e Tabla de depreciacién para el Ultrasonido X150

Afo Valor adepreciar C$ Tasa depreciacion

Depreciacion C$ Valor residual C$

2010 540,840.50 20% 108,168.10 432,672.40
2011 432,672.40 20% 108,168.10 324,504.30
2012 324,504.30 20% 108,168.10 216,336.20
2013 216,336.20 20% 108,168.10 108,168.10
2014 108,168.10 20% 108,168.10 0.00
Fuente: Elaboracién propia

e Tablade depreciacion para televisor 14”

Valor a depreciar C$ Tasa depreciacion

Depreciacion C$ Valor residual C$

2010 4,178.00 20% 835.6 3,342.40
2011 3,342.40 20% 835.6 2,506.80
2012 2,506.80 20% 835.6 1,671.20
2013 1,671.20 20% 835.6 835.60

2014 835.60 20% 835.6 C$0.00
Fuente: Elaboracion propia

e Tablade depreciacion para soporte de tv

Valor a depreciar C$ Tasa depreciacion %

Depreciacion C$ Valor residual C$

2010 1,499.92 20 299.984 1,199.94
2011 1,199.94 20 299.984 899.95

2012 899.95 20 299.984 599.97

2013 599.97 20 299.984 299.98

2014 299.98 20 299.984 C$0.00
Fuente: Elaboracién propia

e Tabla de depreciacion para sillas de esperas

Ao Valor adepreciar C$ Tasadepreciaciéon % Depreciacion C$ Valor residual C$

2010 10,500.00 20 2,100 8,400.00
2011 8,400.00 20 2,100 6,300.00
2012 6,300.00 20 2,100 4,200.00
2013 4,200.00 20 2,100 2,100.00
2014 2,100.00 20 2,100 C$0.00
Fuente: Elaboracion propia




e Tablade depreciacion para maquina plastificadora

Valor adepreciar C$ Tasa depreciacion Depreciaciéon C$ Valor residual C$

2010 2,486.00 20% 497.2 1,988.80
2011 1,988.80 20% 497.2 1,491.60
2012 1,491.60 20% 497.2 994.40

2013 994.40 20% 497.2 497.20

2014 497.20 20% 497.2 C$0.00
Fuente: Elaboracién propia




Anexo 18: Requisitos Financiera Fama

Requisitos de financiamientos \\ l FAMA
L

e Plan o proyecto de inversion del crédito que incluya aspectos de produccion y
comercializacion.

¢ Fotocopia de matricula del negocio vigente, permiso de operacién o cualquier otro
documento que certifique el proceso normal de las operaciones del negocio o actividad
y su antigtiedad.

e Escritura de constitucion y estatutos de la sociedad, asi como sus reformas

e Poder de administracion y generales de ley de los representantes .

e Cédula de identidad del representante legal.

¢ Numero RUC de la empresa.

e Certificacion de accionistas.

e Certificacion de la composicion de la actual junta directiva y su periodo de vigencia.

¢ Certificacion de autorizacion de la junta directiva para gestionar el crédito.

e Detalle tipo y no de identificaciéon de principales funcionarios de la empresa (incluido
auditor interno si existe).

e Participacién de accionistas directivos y funcionarios en otras empresas.

e Dictamen legal de los documentos juridicos.

e Copia de la declaraciéon del impuesto sobre la renta del Gltimo ejercicio fiscal.

e Estados financieros mas recientes y de los dos ultimos periodos fiscales: balance
general, estado de resultado y flujo de efectivo proyectado en base al plazo del crédito
y forma de pago solicitado, debiendo incluir los adeudos con el sistema financiero y
soportados con su respectiva memoria de célculo.

¢ Fotocopia de documentos que sirvan como referencia comercial y financiera de cliente
tales como contratos o escrituras de créditos cancelados en otras instituciones,
libretas de ahorro, estados de cuentas, 6érdenes de compra, facturas, etc.

o Dos referencias comerciales o bancarias.

Crédito

Monto minimo y maximo de financiamiento a pymes: U$ 6.000.00 - U$150.000.00
Financiera Fama presta dinero en concepto de construccién de infraestructura, adquisicion de
activos fijos y sobre capital de trabajo.

Plazo: Entre 5y 15 afios

Tasa de interés, segun el monto entre 19 y 24%, interés anual sobre saldo



Cuotas iguales o niveladas.

Nota: Incluye una comisién prorrateada, financiada o deducida de 2% anual sobre saldo.
Prorrateada significa que se paga junto con las cuotas, deducida al inicio del crédito y
financiada hasta el final.

e Célculo de tasa de interés para financiamiento

Para calcular la tasa de interés real a la que la financiera nos prestara se hara una
interpolacion lineal simple, utilizando la siguiente formula:

=t —yl-_}’u -Xo
¥ y+xl_xD(-x Xo)

Donde,

y = Tasa de interés para el plan estratégico
Yo= Tasa minima

y:= Tasa maxima

X = Monto total a financiar

Xo= Monto minimo

X1= Monto maximo

24— 19
y= 19+ —pooo =l oos (28,000 - 6,000)

y= 19.76 %



Anexo 19: Determinacién de la Tasa Minima Atractiva de Retorno Mixta

La elaboracion del flujo con financiamiento incluye un aporte tanto del Laboratorio
como de la institucion financiera para cubrir la inversion del primer afio del plan
estratégico. Para esto es necesario calcular la tasa con la que seran evaluados los
flujos y se hara considerando el porcentaje de aportacion de ambas partes.

La tasa de rendimiento suministrada por el laboratorio para evaluacion de proyectos
de inversion es de 19.85%, el calculo de ésta tasa esta sustentada en el costo de
capital de la empresa.

La tasa de financiamiento suministrada por la institucion financiera es 19.76% y fue
calculada en el anexo 18. Por lo tanto, la TMAR mixta esta dada por la siguiente
formula:

TMAR mixta = (% Aportacion del inversionista)(T. Rentabilidad) + (% Aportacién financiera)(T. Rentabilidad)

Tabla TMAR mixta

TMAR mixta \

Inversién C$ | % Aportacion | Tasa de rentabilidad | TMAR mixta
Inversionista 60,878.80 9.81% 19.85 1.947285

Institucion financiera | 559,504.32 90.19% 19.76 17.821544

TMAR mixta 19.77 %






