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3. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

3.1 DEFINICION DEL NEGOCIO

El Laboratorio clinico, bacteriolégico e inmuno hormonal Villalab centra sus
actividades en el sector sur de la ciudad de Quito y su servicio esta basado en la
aplicacion de la quimica analitica y de la bioquimica enfocada a la interpretacion
de los principios fisiolégicos y patolégicos obteniendo de esta forma informacién
que permita el diagndstico y el prondéstico de los pacientes, asi como la evolucion

de ciertas enfermedades.

3.2 FILOSOFIA CORPORATIVA

Se puede definir a la filosofia corporativa como la concepcion global de la
organizacién establecida para alcanzar los objetivos de la compafia. Es, en cierto
modo, los principios basicos de la organizacion: las creencias, valores y pautas de
conducta que deberia poner en practica para llegar a cumplir las metas fijadas.
Por ello podemos decir, que la filosofia corporativa representa lo que la empresa

quiere ser.

Es por esta razdén que los siguientes preceptos son un extracto del estudio
realizado en la empresa, tanto en su macroambiente reflejado en oportunidades y
amenazas, y de su microambiente del cual resultan sus fortalezas y debilidades

3.2.1 Principios

Entendidos como “elementos éticos aplicados que guian las decisiones de la

empresa y definen el liderazgo de la misma”?.

y 4 Villalab realiza sus actividades de forma tal que sus
Etico - Moral resultados estan acorde a la realidad tanto con los

colaboradores como con nuestros clientes.

! http://www.monografias.com/trabajos36/pare-de-sufrir/pare-de-sufrir3.shtml
2 SALAZAR, Francis, Gestion Estratégica de negocios, Ecuador.
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S i E R Villalab esta en busqueda del desarrollo de nuestro

Calidad de Servicio recurso humano y de la comunidad.

o Para con los clientes, los accionistas y con el medio
Responsabilidad

ambiente.

; ; Que influya en el desarrollo profesional y corporativo.
Trabajo en Equipo

Hacer de la calidad para Villalab un estilo de vida.
Trabajar con Calidad

} ) } El personal de Villalab tiene como premisa cada
Mejoramiento Continuo ) _ S _
dia mejorar individual y colectivamente.

A
Amabilidad con los El trato que Villalab brinda a sus clientes y
Clientes y Proveedores proveedores tiene como meta su satisfaccion.

3.2.1.1 Matriz Axiolégica de Principios

La matriz axiolégica tiene como fin establecer que principios éticos la empresa
debe fomentar e incluir en su modus vivendi a través de la evaluacion del impacto
que dichos principios tiene sobre sus clientes, accionistas, proveedores y
empleados.

El criterio que se utiliza para esta evaluacion se fundamenta en un estudio previo

de la empresa con la cual se pudo llegar a un consenso de ideas en una reunién

de trabajo en donde se acordaron los preceptos que se presentan a continuacion.
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Tabla 3. 1. Matriz Axioldgica de Principios

MATRIZ AXIOLOGICA DE PRINCIPIOS

Principios Clientes |Accionistas | Proveedores | Empleados Total

Etico - Moral * * * * 4
Excelencia en
calidad de * - * * 3
servicio
Responsabilidad * * - * 3
Trabajo en * * * * 4
Equipo
Trabajar con * * * * 4
Calidad
Mejoramiento * * * * 4
Continuo
Amabilidad con
los clientes y * - * - 2
proveedores

Elaborado por: Ronald Benitez H.

Fuente: Villalab CIA Ltda.

Principios

Etico — Moral

Trabajo en Equipo
Trabajar con Calidad

Mejoramiento Continuo

—

Elaborado por: Ronald Benitez H.

Fuente: Villalab CIA Ltda.

3.2.2 Valores

k_D

Descriptores morales que muestran la responsabilidad ética y social en el

desarrollo de las labores del negocio®.

¥ SALAZAR, Francis, Gestion Estratégica de negocios, Ecuador.
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o Villalab todas sus actividades las realiza a conciencia,
Confiabilidad )
garantizando de esta forma sus resultados.

Los clientes, proveedores y el personal de Villalab son

Honestidad :
tratados de una manera justa y honrada.

Villalab estan en constante cambio en cuanto a tecnologia y

Innovacion servicios se refiere, para cumplir con las exigencias que

nuestros clientes y empleados requieren.

e Villalab garantiza a sus clientes la realizacion adecuada y
Eficiencia , ,
oportuna de cada uno de los exadmenes requeridos.

Villalab realiza sus actividades respetando los derechos de

Etica sus clientes, proveedores y la comunidad donde se
desenvuelve.

Villalab esta comprometido con el desarrollo de su personal,

Compromiso colaboradores y la comunidad a la que se debe.

3.2.2.1 Matriz Axiol6égica de Valores

Esta matriz axiolégica tiene como fin establecer los valores éticos que la empresa
debe inducir en sus empleados y se la realiz6 mediante una evaluacion del
impacto sobre sus clientes, competidores, accionistas y empleados en donde se
definio la tabla 3.2.
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Tabla 3. 2. Matriz Axioldgica de Valores

MATRIZ AXIOLOGICA DE VALORES

Valores Clientes |Accionistas | Proveedores | Competencia | Empleados Total
Confiabilidad * * * * * 5
Honestidad * * * * * 5
Innovacion * * * * * 5
Eficiencia * * * * * 5
Etica * * * - * 4
Compromiso * * * - * 4

Elaborado por: Ronald Benitez H.
Fuente: Villalab CIA Ltda.

Valores

Confiabilidad
Honestidad
Innovacion

Eficiencia
% E_D

Elaborado por: Ronald Benitez H.
Fuente: Villalab CIA Ltda.

3.3 PARADIGMAS

El paradigma prevalente representa, a menudo, una forma mas especifica de ver
la realidad o las limitaciones de propuestas para la investigacion futura; mas que

un método cientifico mucho mas genérico®.

* http://es.wikipedia.org/wiki/Paradigma
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Tabla 3. 3. Paradigmas

PARADIGMAS

Actuales Propuestos

Implementar una estructura por
procesos que flexibilice a la
empresa y que la oriente al
mejoramiento continuo y a un

La empresa cuenta con una
estructura vertical y las decisiones
la toma Unicamente la alta

erencia. o

9 esquema de trabajo dinamico.
Invertir en el personal, mejora la

El capacitar al personal es un capacidad de respuesta y la

gasto para la empresa. imagen que la empresa refleja en

sus clientes.

Mantener un plan de innovacion
La innovacién en tecnologia no es |[tecnolégica, aumenta el nivel

necesaria si se cuenta con competitivo de la empresa al
equipos relativamente nuevos. contar con equipos confiables y
rentables.

Elaborado por: Ronald Benitez H.
Fuente: Villalab CIA Ltda.

3.4 MISION

La mision es el motivo, propoésito, fin o razén de ser de la existencia de una

empresa u organizacion®.

Tabla 3. 4. Misién
MISION

KPI's de la Misién

Elemento Clave Elemento de la Mision KPI's

Ofrecer servicios de laboratorio,
clinico, bacterioldgico e inmuno | Encuesta sobre 5 (Cumplimiento)
hormonal

Naturaleza del
Negocio

Realizar prevencion, prondstico
y diagndéstico de enfermedades

Estrato medio alto, alto del Sur

Razén para existir % crecimiento en $ USD

Mercado al que sirve # de Clientes / Poblacion

de Quito
- . . Valor Mantenimiento / Total
Caracteristicas Empleo de la mejor tecnologia Costos y Gastos
generales del —
Producto Personal altamente capacitado # de horas reales de capacitacion

/ # de horas programadas

Posicion deseada en | Ser el lider de servicios de

) . % Participacion del Mercado
el mercado laboratorio en todas sus areas.

Trabajo de Equipo
Principios Trabajar con Calidad % Satisfaccion del Cliente
Mejoramiento Continuo

% http://www.promonegocios.net/empresa/mision-vision-empresa.html
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Confiabilidad
Valores Honestidad Encuesta sobre 5. (Valores)
Etica
Elaborado por: Ronald Benitez H.
Fuente: Villalab CIA Ltda.

S m
Mision
Ofrecer servicios de laboratorio, clinico, bacteriolégico e inmuno
hormonal de calidad al sur de la ciudad de Quito, mediante trabajo
en equipo de un personal altamente calificado y capacitado que
trabaja con ética, confiabilidad y honestidad, logrando de esta forma
la prevenciéon, prondstico y diagndéstico de enfermedades, usando la

mejor tecnologia del mercado.

3.5 VISION

La vision se define como el camino al cual se dirige la empresa a mediano y largo
plazo y sirve de rumbo y aliciente para orientar las decisiones estratégicas de

crecimiento junto a las de competitividad®.

Tabla 3. 5. Vision

VISION
\ KPI's de la Visi6n
Elemento

Elemento de la Vision KPI's
Clave

Ser reconocido como la mejor
Posicion en el | opcién en servicios de laboratorio | % Participacion del

Mercado clinico, bacteriologico e inmuno Mercado
hormonal.

0 -

Tiempo 5 afios % Cumplimiento del
Plan

) (Total de clientes

Ambito de Sur del Distrito Metropolitano de atendidos / Total

Mercado Quito poblacién sur de Quito)
*100

¢ http://www.promonegocios.net/empresa/mision-vision-empresa.html
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Productos o Ofrt_acer Serviclos d.e Iabqratorlo, % Satisfaccion del
o clinico, bacterioldgico e inmuno .
Servicios Cliente
hormonal
N A través de tecnologia de puntay -
. . K >
Principios mejoramiento continuo. (Beneficio/Costo) > 1
Brindando resultados confiables, .
: (# de clientes que
honestos y comprometidos a : -
Valores ; . . repiten el servicio / #
mejorar la calidad de vida de sus . .
. Total de clientes) * 100
colaboradores y la comunidad

Elaborado por: Ronald Benitez H.
Fuente: Villalab CIA Ltda.

- N

. R
Vision 2012

Ser reconocido como la mejor opcidon en servicios de laboratorio
clinico, bacteriolégico e inmuno hormonal en el sur del Distrito
Metropolitano de Quito, brindando resultados confiables, honestos y
comprometidos a mejorar la calidad de vida de sus colaboradores y la
comunidad a través de tecnologia de punta y mejoramiento continuo

de sus procesos.

3.6 OBJETIVOS

3.6.1 Objetivo Corporativo

Tomando como base la mision de la empresa se determina el objetivo corporativo,
el cual permite definir el propésito de la organizacion e identificar los
aspectos que necesariamente se deben controlar y tomar en consideracion
para que pueda ser alcanzado, con el fin de que apoye el cumplimiento de la

mision de Villalab.

Lograr un 25% de crecimiento sostenido anual en la cartera de clientes, a través
de un fortalecimiento interno de la empresa para llegar a ser lider en el mercado

del sur de Quito, mediante tecnologia de punta y eficiencia operativa.
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3.6.2 Objetivos Estratégicos

Ejes

Tabla 3. 6. Resultado Matriz de Sintesis

R ADO MATRIZ D
Estrategias

Financiera

E10,- A9 con F2

Realizar alianzas con proveedores en el exterior para optimizar los recursos
destinados para innovacion de equipos y la adquisicion de insumos de
trabajo.

E12,- A1l6 con F4

Aumentar la cartera de clientes generando mayores ingresos para la
empresa.

Cliente

E3,- 03,04,023 con F3

Brindar a los clientes un excelente servicio a un precio razonable aumentando
de esta forma su participacién en el mercado.

E9,- A15A17 con F1

Generar un sistema de informacion en quejas para conocer las inquietudes
de los clientes y dar soluciones oportunas a sus pedidos.

E11,- A5, A7 con F3

Hacer que los clientes concientizen que la competencia y los productos
sustitutos no brindan seguridad y confiabilidad similar a la de Villalab.

E15,- A9,A15,A17 con D3

Difundir en los clientes una imagen de credibilidad a través de un personal
capacitado y proveedores de calidad.

Proceso
Interno

El,- 03,023,026 con F1

Crear un sistema inteligente de requerimiento de materiales con el fin de
mejorar la rapidez en el servicio.

E2,- 03,04,028 con F2

Realizar un plan de innovacion de equipos e infraestructura para generar una
ventaja competitiva frente a otros laboratorios.

E4,- O7 con F4

Implementar politicas de calidad para cumplir con requerimientos del
gobierno y de esta forma integrar el sistema nacional de salud.

E6,- 023,026 con D2

Establecer indicadores de gestion tomando como referencia los indicadores
de los proveedores y de la competencia.

E7,- 028 con D3

Incrementar la productividad de los equipos a través de la creacion de un plan
de mantenimiento con un proveedor de calidad.

E13,- A17 con D1

Diversificar el campo de accién de la empresa mediante el mejoramiento e
innovacion del servicio.

E14,- A12 con D2

Diseflar una estructura por procesos que convierta a Villalab en una
organizacion flexible a los cambios del mercado.

E16,- A5, Al7 con D4

Implementar campafias publicitarias para incentivar el consumo de servicio
reflejando los valores y principios con los que cuenta la empresa.

Formacion y
Crecimiento

E5,- 04, 023,026 con D1

Inducir a través de manuales de procedimientos un liderazgo proactivo, que
integre al personal en la toma de decisiones.

E8,- 03,07 con D4

Elaborar un sistema de capacitacion continua para el personal mediante un
estudio de requerimientos pedagdgicos del personal.
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Esta etapa tiene como propédsitos fundamentales el definir la estructura légica en
que deben organizarse los diferentes objetivos y temas estratégicos definidos a
través del procedimiento anterior, identificar sus relaciones, sus inductores,
aguellos factores que garantizaran su cumplimiento y la manera como los

diferentes componentes de la organizacion deben contribuir para lograrlos.

Lo que se debe hacer en esta instancia es graficar segun el formato de la Hoja de
Elaboracién del Mapa Estratégico para completar esta hoja, es necesario tomar
en cuenta lo siguiente”:

+ En la casilla superior de cada perspectiva se colocara siempre un “Macro
Tema” que debera ser el que agrupe a todos los temas y objetivos estratégicos

de cada perspectiva

» Perspectiva Financiera (PF)

» Perspectiva del Cliente (PCL)
» Perspectiva Interna (PI)
>

Perspectiva de Formacion y Crecimiento (PF&C)

+ Para facilitar la identificacion de los temas estratégicos y sus correspondientes
objetivos que se definiran mas adelante, deben colocarse c6digos numéricos

en funcion de la perspectiva a la que pertenecen, asi tendremos que:

» Temas Estratégicos Perspectiva Financiera (PF) = Cddigo 1.

» Temas Estratégicos Perspectiva del Cliente (PCL) = Codigo 2.

» Temas Estratégicos Perspectiva Interna (PIl) = Cddigo 3.

» Temas Estratégicos Perspectiva de Formacion y Crecimiento (PF&C) =
Caodigo 4.

" CAPITAL MANAGEMENT SOLUTIONS; Balance Scorecard
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Tabla 3. 7. Clasificacion Temas Estratégicos

CLASIFICACION DE TEMAS ESTRATEGICOS

. PERSPECTIVA
TEMA / OBJETIVO ESTRATEGICO ElcLl | FaC
1. Incrementar productividad *
2. Incrementar utilidad neta *
3. Satisfacer a los clientes con precios competitivos. *
4. Mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes. *
5. Mejorar la percepcion de imagen *
6. Incrementar la participacion en el mercado. *
7. Niveles de inventarios adecuados *
8. Mejorar infraestructura tecnoldgica *
9. Modernizar el recurso tecnologico *
10. | Gestionar la calidad del servicio *
11. | Realizar alianzas estratégicas *
12. | Brindar exclusividad al servicio *
13. | Creacion reglamentos y manuales *
14. | Realizar campafias publicitarias *
15. | Fortalecer la gestion de procesos *
16. | Mejorar la gestion del talento humano *

Lo siguiente es definir para cada uno de los temas estratégicos en sus
correspondientes perspectivas que subtemas u objetivos deben cumplirse para
gue cada uno de los temas estratégicos se logre, este procedimiento se conoce
como construir el arbol estratégico ya que se identifican claramente los inductores

gue motivan el que el objetivo superior se logre.

Para realizar esta actividad se recurre a la Hoja de Formulacidon del Catalogo
de Objetivos, la que debe llenarse en base a los siguientes pasos:

Se iran llenando hojas individuales para cada perspectiva, el orden en que se iran

abordando sera el mismo en el que aparecen en el mapa estratégico. Se debe
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iniciar esta actividad completando en forma simultdnea los siguientes elementos

en los campos respectivos:

En la columna de Codigo se ira colocando la identificacion numérica de cada
tema y objetivo, para lo que hay que tener en cuenta lo que se sefialo
anteriormente relacionado con los numeros que corresponden a cada perspectiva
(PF: 1; PCL: 2; PI: 3; PF&C: 4).

En el campo Objetivo se listaran en primera instancia los temas estratégicos

identificados anteriormente.

Partiendo de esto se debe ir definiendo conjuntamente la base de la experiencia
adquirida hasta el momento en la definicion de los diferentes elementos
estratégicos identificados y de las prioridades organizacionales, la estructura de

los diferentes objetivos que deben incluirse en cada perspectiva.

Para llevar a cabo esta actividad es necesario que se tengan claros los siguientes

conceptos:

» Tema Estratégico = Es el gran tema, y se logra a traves de objetivos
inferiores o padres.

» Objetivo Padre = Es aquel que se puede alcanzar a través de
diferentes objetivos hijos, es tambien denominado objetivo estratégico.

» Objetivo Hijo = Aquellos que permiten el logro de un objetivo

superior y que no tienen subordinados.

El proyecto va a ser realizado a través de la metodologia tradicional impartida por
los creadores de la planificacion estratégica basada en cuadro de mando integral
(Kaplan y Norton), es por esa razon que para empezar la elaboracién del BSC es
necesario determinar los objetivos estratégicos, los cuales van a servir como guia

para la elaboracion de acciones estratégicas, indicadores y proyectos.
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Tabla 3. 8. Identificacion de Pre-Objetivos Estratégicos

Identificacién de Pre-Objetivos Estratégicos

Tiempo
Eje No. | Factor Especifico | Factor Medible | Asignable | Recursos |de
Ejecucién
Gerente Materiales, -
T, General, . ) Optimizar costos y
Incrementar Disminucion de Financieros, .
1. . Contador, P 10 meses gastos incrementando la
productividad costos y gastos Tecnoldgicos -
) ) Jefe de Humanos productividad.
Financiera Licenciados y
- Financieros, Generar mayor utilidad a
Incrementar utilidad Incremento de Gerente P o D .
2. Tecnoldgicos | 3 afios través del incremento de
neta Ventas General
y Humanos las ventas.
Satisfacer a los clientes Retencion del gggt—j Materiales, Mantener aceptacion de
3. con precios - y Financieros | 3 afios h P
e Cliente Jefe de precios en el mercado.
competitivos. : - y Humanos
Licenciados
Jefe de . Proveer un ambiente
. . ) : Materiales,
Mejorar el nivel de Satisfaccion del Licenciados, Financieros agradable en el
4, satisfaccion de los B Auxiliares de .| 20 meses momento del servicio al
. Cliente - Tecnoldgicos . .
clientes. Laboratorio y cliente conociendo su
S y Humanos T h :
Recepcionista opinién y exigencias.
Cliente
Gerente
5 Mejorar la percepcion Participacion del dG:AneraI, Jefe Financieros 1 afio
: de imagen Mercado ) . y Humanos
Licenciados y I fortal
Recepcionista Desarrollar y fortalecer
la marca de la empresa
Gerente Materiales, en el mercado local.
Incrementar la L . :
L Participacion del General y Financieros, .
6. participacion en el P 1 afio
mercado Mercado Jgfe d(_e Tecnolbgicos
’ Licenciados y Humanos
Gerente Contar con un inventario
7 Niveles de inventarios Nivel de General y Tecnolégicos 21 meses oportuno que permita
: adecuados requerimientos Jefe de y Humanos realizar las actividades
Licenciados sin contratiempos.
. . - Gerente Financieros
8 Mejorar infraestructura | Requerimientos General y y 6 meses i
* | tecnoldgica Resueltos Jefe de T 6ai Mantener tecnologia
Licenciados ecnologicos acorde a las exigencias
Equi Fi ) y necesidades del
Modernizar el recurso quipoy. Gerente INANCIETOS, mercado.
9. P magquinaria Tecnoldgicos | 6 meses
tecnol6gico . General
actualizados y Humanos
Gerente Materiales, Establecer sistemas de
10. Gest_lc_)nar la calidad del Calidad del Servicio General y Flnanm’er_os, 1 affo gestl(_)n de (_:alldad que
servicio Jefe de Tecnolégicos permita mejorar los
Licenciados y Humanos procesos.
Procesos
Internos ) ) - Gerente Financieros, Diversificar y respaldar
Realizar alianzas Beneficio de General y P -
11. L : Tecnoldgicos | 13 meses el servicio que se ofrece
estratégicas Alianzas Jefe de )
: - y Humanos a los clientes.
Licenciados
Jefe de .
. . L Licenciados, Materle_lles,
Brindar exclusividad al | Participacion del L Financieros,
12. - Aucxiliares de P 24 meses
servicio Mercado . Tecnolbgicos
Laboratorio y Humanos Establecer una
Recepcionista y estructura por procesos
para la empresa.
Gerente . .
L L Financieros
Creacion reglamentos y | Eficiencia en General y
13. y 24 meses
manuales Procesos Jefe de -
: - Tecnoldgicos
Licenciados
Realizar campafias Particinacion del Gerente Financieros Mejorar el sistema de
14. llzar camp P General y y 3 afios publicidad y promocién
publicitarias Mercado o
Contador Tecnoldgicos de la empresa.
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Gerente . ) 3 afios Mejorar el ambiente
15, | Fortalecer la gestion de | Cumplimiento de General y $g]cann(fllc’?ri?:so’s laboral de la empresa.
| procesos metas y objetivos. Jefe de g ; ;
Li nd y HUmanos | 19 meses Difundir el plan
Formacion Icenciados estratégico.
y . Capacitar y desarrollar
Crecimiento . . L . . las competencias del
Mejorar la gestion del Capacitacion del Gerente Financieros )
16. 16 meses personal alineadas a la
talento humano Personal General y Humanos ) -
ejecucion del plan
estratégico.
Tabla 3. 9. Priorizacion de Objetivos
INCIDENCIA FACTIBILIDAD IMPACTO
_ Posibilidad = Posibilidad Posibilidad .
Alto, =10 de de Recurso de Total O@Pe?{\t/gs Adze(’?;ﬁfjlgg Total
Meqm =5 Inversiones | Humano  Tecnologia !
Bajo=1
40% 30% 30% 100% | 50% 50% 100%
Optimizar costos y
1. | gastos incrementando 10 10 5 8,5 10 10 10
) ) la productividad.
Financiera
Generar mayor utilidad
2. | através del incremento 1 5 10 4.9 10 5 7,5
de las ventas.
Mantener aceptacion de
3. precios en el mercado. S S 5 5 10 S 7,5
Proveer un ambiente
agradable en el
Cli 4. | momento del servicio al 5 10 10 8 10 10 10
lente cliente conociendo su
opinién y exigencias.
Desarrollar y fortalecer
5. |lamarca de la empresa 1 5 10 49 5 5 5
en el mercado local.
Contar con un
inventario oportuno que
6. |permita realizar las 10 5 5 7 10 5 7,5
actividades sin
contratiempos.
Mantener tecnologia
acorde a las exigencias
7. y necesidades del 1 10 5 4,9 S S S
mercado.
Establecer sistemas de
Procesos gestion de calidad que
Internos 8. permita mejorar los 1 10 S 4,9 10 10 10
procesos.
Diversificar y respaldar
9. | el servicio que se ofrece 5 10 10 8 10 10 10
a los clientes.
Establecer una
10. | estructura por procesos 5 1 5 3,8 10 10 10
para la empresa.
Mejorar el sistema de
11. | publicidad y promocién 1 5 5 3,4 5 10 7,5
de la empresa.
Mejorar el ambiente
12. laboral de la empresa. S 10 5 6,5 10 10 10
Difundir el plan
Formacion y | L3 | estratégico, 10 10 5 8,5 5 5 5
Crecimiento Capacitar y desarrollar
las competencias del
14. | personal alineadas a la 1 10 5 49 5 5 5
ejecucion del plan
estratégico.
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llustracion 3. 1. Matriz de Factibilidad e Impacto

Bajo Impacto
Alta Factibilidad

Difundir el plan estratégico.

Bajo Impacto
Baja Factibilidad
Desarrollar y fortalecer la marca de la empresa en el mercado local.

Mantener tecnologia acorde a las exigencias y necesidades del mercado.

Capacitar y desarrollar las competencias del personal alineadas a la ejecucion
del plan estratégico.

IMPACTO >

Alto Impacto
Alta Factibilidad
Optimizar costos y gastos incrementando la productividad.
Proveer un ambiente agradable en el momento del servicio al cliente conociendo
su opinién y exigencias.
Contar con un inventario oportuno que permita realizar las actividades sin
contratiempos.
Diversificar y respaldar el servicio que se ofrece a los clientes.
Mejorar el ambiente laboral de la empresa.
Alto Impacto
Baja Factibilidad

Generar mayor utilidad a través del incremento de las ventas.

Mantener aceptacion de precios en el mercado.

Establecer sistemas de gestion de calidad que permita mejorar los procesos.

Establecer una estructura por procesos para la empresa.
Mejorar el sistema de publicidad y promocion de la empresa.

Tabla 3. 10. Objeti

OBJETIVOS

vos Estratégicos

PLAZO
CORTO | MEDIANO | LARGO

Optimizar costos y gastos
. . 1 incrementando la productividad ‘X:}
Financiera - —
o | Generar mayor utilidad a través del <Z:Z>
’ incremento de las ventas.
3. Mantener aceptacion de precios en el "I:I"
mercado.
Proveer un ambiente agradable en el
Cliente 4. | momento del servicio al cliente <Z:I>
conociendo su opinién y exigencias.
5 Desarrollar y fortalecer la marca de la ‘X:X,
: empresa en el mercado local.
Contar con un inventario oportuno que
6. permita realizar las actividades sin ‘XX’
contratiempos. v
7 Mantener tecnologia acorde a las

exigencias y necesidades del mercado.

Establecer sistemas de gestién de
Procesos 8. calidad que permita mejorar los

14. | del personal alineadas a la ejecucién
plan estratégico.

Internos procesos.
9 Diversificar y respaldar el servicio que se {:}
) ofrece a los clientes.
Establecer una estructura por procesos ‘X:X’
10. para la empresa.
Mejorar el sistema de publicidad y
11. promocién de la empresa. "X:Z"
12 Mejorar el ambiente laboral de la ﬁ
Formacion empresa.
y 13. | Difundir el plan estratégico. {:}
Crecimiento Capacitar y desarrollar las competencias ¥

del {:}
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3.7 ESTRATEGIAS

Las estrategias son programas generales de accion que llevan consigo
compromisos de énfasis y recursos para poner en practica una mision basica. Son
patrones de objetivos, los cuales se han concebido e iniciado de tal manera, con
el propésito de darle a la organizacién una direccién unificada.®

3.7.1 Estrategias Genéricas

llustracion 3. 2. Estrategias Genéricas”®

Superar el desempefio de la competencia a
LIDERAZGO EN COSTOS través de politicas funcionales que generen
el servicio a un costo inferior.

5 Dar al servicio cualidades Unicas que sean
DIFERENCIACION importantes para el cliente y se diferencien
de la competencia.

5 Concentrarse en satisfacer las necesidades
CONCENTRACION de un grupo o segmento particular del
mercado.

ESTRATEGIAS DE
DESARROLLO

Intentar aumentar las ventas de servicios

PENETRACION
actuales en mercados actuales.

Desarrollar las ventas introduciendo los
productos actuales de la empresa en
nuevos mercados.

DESARROLLO
DEL MERCADO

Aumentar las ventas desarrollando servicios
mejorados o nuevos, destinados a los
mercados ya atendidos por la empresa.

CRECIMIENTO
INTENSIVO

DESARROLLO
DEL PRODUCTO

Guiada por la preocupacion de estabilizar, o

O

|_

pd

w

= )

O @) INTEGRACION de proteger, una fuente de

L 9( HACIA ARRIBA aprovisionamiento o de importancia

nd [0 estratégica.

O V]

L E ] Integracion hacia el consumidor tiene como
o Zz INTEGRACION motivacion béasica asegurar el control de las
()] 9 HACIA ABAJO salidas de los productos sin las cuales la
< =z empresa esta asfixiada.

) w

','I_J % ) Se sitla en una perspectiva diferente el

< w INTEGRACION objetivo es reforzar la posicién competitiva
& 5 HORIZONTAL absorbiendo o controlando a algunos

wn competidores.

L

La empresa sale de su sector y busca
DIVERSIFICACION | afiadir nuevas actividades complementarias
CONCENTRICA de las ya existentes en el plano tecnolégico
y comercial.

DIVERSIFICACION | La empresa entra en actividades nuevas sin
PURA relacion con sus actividades tradicionales.

CRECIMIENTO
INTEGRADO

® H. KOONTS; Estrategia planificacion y control; 1991
¥ SALAZAR Francis; Gestion Estratégica de Negocios; 2005
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La empresa lider dentro de un mercado es
aquella gue ocupa la posicion dominante y
es reconocida como tal por sus
competidores.

DEL LIDER

Se considera retador a la empresa que elige
RETADOR atacar al lider a pesar de que su posicion
dentro del mercado no es dominante.

La empresa que adopta un comportamiento
SEGUIDOR adaptativo alineando sus decisiones sobre
las que ha tomado la competencia.

ESTRATEGIAS
COMPETITIVAS

La empresa que se especializa, se interesa
ESPECIALISTA por uno o varios segmentos y no por la
totalidad del mercado.

3.7.1.1 Estrategias De Barrera De Ingreso

La mayor barrera de ingreso para nuevas empresas en esta area es la inversion
inicial ya que se debe contar con tecnologia de punta y una capacitacion
adecuada del personal es por esta razén que se deduce que se debe tener un
capital econémico suficiente, la estrategia es contar con un plan de innovacion de
equipos programado de tal manera que la empresa no incurra en gastos

excesivos.
Elaborar una campafa de concientizacion en donde los clientes conozcan los
beneficios y ventajas de realizarse examenes de laboratorio en Villalab los cuales

son confiables y a bajo costo en lugar de utilizar productos sustitutos.

3.7.1.2 Estrategias De Poder De Neqgociacion

Clientes

Ya que el poder de negociacién del comprador es fuerte es necesario crear un
servicio innovador en la industria para poder ganar participacion en el mercado,
es por esta razén que implementar una area de diagnostico de enfermedades por
el personal altamente capacitado que pueda brindar un servicio de resultados
confiable los cuales mediante una adecuada logistica se pueda entregar a

domicilio.
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Proveedores

Ya que los reactivos gozan de exoneracion de impuestos para evitar que los
proveedores tengan el poder de negociacion se puede realizar la adquisicion de
reactivos en el exterior preferentemente en Colombia donde los productos poseen

alta calidad y buen precio.

3.7.1.3 Estrategias De Desarrollo

Liderazgo en Costos

Tomando en cuenta que los examenes por su nhaturaleza son baratos la
elaboracion de los mismos se pretendera hacer a escala mediante convenios con
instituciones publicas y privadas mediante el ofrecimiento de un servicio bajo en

costo y de buena calidad especialmente en la época de matriculacién escolar.

Otra estrategia se basa en la capacidad de disminuir los costos mediante la
compra de insumos fuera del pais por el privilegio de que los reactivos médicos

gozan de exoneraciones tributarias.
Optimizar los costos de ventas disminuyendo al minimo las horas extras que el
personal trabaja de esta forma solo se gasta lo necesario en salarios para

optimizar las cuentas en el laboratorio clinico asi como otros servicios bésicos.

Diferenciacion

La estrategia esta enfocada a la innovacion del servicio asi como por ejemplo la
diagnosticacion de enfermedades en la instalacion a través de profesionales
calificados para dicha actividad es por esta razén que a empresa debe colaborar

en las actividades de la Clinica Villa Flora.

Otra estrategia de diferenciacion es la entrega de resultados a domicilio a través
de una motocicleta para empezar la cual tendra la tarea de llevar los resultados y

traer las muestras e insumos para disminuir los gastos de transporte, otro servicio
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que se pone a disposicion del clientes es poner una pagina de internet que tenga
como utilidad que a través de una contrasefa el cliente pueda ver sus resultados

sin necesidad de dirigirse al laboratorio.

Para reflejar exclusividad el laboratorio al atender a los clientes en el laboratorio
pondra a disposicion de los clientes servicios tales como café, musica ambiental,
television y una infraestructura fisica adecuada para la comodidad total de los
clientes especialmente en el momento de espera para que el mismo no se

convierta en tedio o molestia para nuestros clientes.

3.7.1.4 Estrategias De Crecimiento

Crecimiento Intensivo

Penetracion

Establecer un sistema de medicion del mercado a través de indicadores de
mercado como tasas de mortalidad y natalidad a lo que me refiero es que si la
demanda sube a causa de enfermedades o plagas estos sistemas indiquen que

es en lo que la empresa tiene que aumentar la capacidad del servicio.

A través de promociones y publicidad darse a conocer como un servicio confiable,
rapido y que se vuelva premisa que los clientes sean seducidos por el servicio
que se brinda, de esta forma las personas demandaran el servicio del laboratorio

clinico, bacteriolégico e inmuno hormonal.

Establecer convenios con instituciones educativas y privadas para que para la
realizacion de exdmenes y demas menesteres que tengan relacion con el servicio
médico sean realizados por Villalab y de esta forma aumentar la participacion en

el mercado.

Aumentar la capacidad tecnoldgica de la empresa adquiriendo equipos de ultima
generacion a través de un plan de mantenimiento y adquisicion de equipos

tecnolégicos de laboratorio.
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Crecimiento Integrado

Integracion hacia Arriba

La integracion vertical del Laboratorio Clinico es de convertirse en un consultorio
médico ya que los examenes médicos que proporcionara se vuelven un insumo

para que un doctor determine que enfermedad tiene el paciente.

Otra opcidon es de convertir al laboratorio en un proveedor de reactivos y

materiales estériles razén por la cual se convertiria en un importador de reactivos

médicos.
Integracion Vertical Laboratorio Clinico
Ventajas Desventajas
e Crecimiento de Participacion e Fuerte inversion inicial
e Renovacién del Servicio
e Implementacibn de nuevos e Alto riesgo de pérdida por la
servicios inexperiencia existente

e Mayor poder de negociacion

e Coordinacion precisa entre las
diferentes areas

e Incremento de utilidades por el
grado de diversificacion

Crecimiento Diversificado

Diversificacion Concéntrica

Bueno para comenzar lo mas obvio seria moldear la estructura de la industria ya

gue por ser el pionero de la industria impondria el precio del servicio adicional.

+ La estrategia para diversificar al servicio es ratificar la imagen que Villalab
tiene en el mercado ya que no tendria la misma seriedad un LabCafé que un
laboratorio clinico es por esta razén que seria primordial dar a conocer a los
clientes que la confiabilidad en sus examenes médicos no se veria mermada

en lo absoluto ya que el principal objetivo del laboratorio es entregar
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examenes médicos confiables y lo del café seria un servicio adicional para

mejorar el servicio que se brinda.

3.7.1.5 Estrategias Competitivas

Del Retador

La estrategia competitiva del servicio estara basada en dos principios que es la de
explotar el cambio ya que se piensa obtener una mayor participacion con
cambios positivos en cuanto a la competencia se refiere mediante la utilizacion de
sistemas de calidad y buen trato al cliente y la de influir en el equilibrio que
pretende a través de estrategias de boca a boca que es la mas efectiva y
econdmica en el mercado captar una mayor participacion mediante las estrategias
antes mencionadas y llegar a convertirse en el referente de laboratorios médicos

en el sur de Quito.

3.7.2 Estrategia Corporativa

La estrategia se concentra en implementar un sistema de gestion administrativa y
operativa eficiente en el servicio y tiempo de respuesta, centrada en la calidad, el
mejoramiento de los procesos y el desarrollo del talento humano para lograr una
organizacion flexible y lider en el mercado de laboratorio clinico bacteriologico e

inmuno hormonal con cualidades distintivas dentro del mercado local.

3.8 ACCIONES ESTRATEGICAS

Tabla 3. 11. Acciones Estratégicas

CEEEIEE Objetivo Estratégico Plazo NBEIEES
Estratégicas J 9 Corto Mediano Largo Estratégicas

Reducir el costo de

Optimizar costos y gastos operacion de la
incrementando la {:% empresa.
productividad.

Reducir capital de

. . trabajo.
Financiera

Ingresar a nuevos

segmentos de mercado.

Generar mayor utilidad a
través del incremento de las iﬁi’ Aumentar el nivel de
ventas. ventas en el segmento

actual de mercado.
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Mantener aceptacion de
precios en el mercado.

Monitorear
constantemente los
precios de la
competencia.

Proveer un ambiente
agradable en el momento del
servicio al cliente conociendo
su opinién y exigencias.

Aumentar la calidad del
servicio mejorando las
relaciones con nuestros
proveedores,

Cliente accionistas y clientes.
Mostrar a los clientes
los beneficios que
brinda el laboratorio

Desarrollar y fortalecer la clinico al adquirir sus

marca de la empresa en el servicios.

mercado local. Mejorar la percepcion
de imagen de la
empresa en el mercado
local.

Contar con un inventario Mejorar el sistema de

oportuno que permita realizar inventarios a través del

las actividades sin uso inteligencia

contratiempos. artificial.

Mantener tecnologia acorde Conformar un soporte

a las exigencias y técnico confiable y

necesidades del mercado. rentable.

Establecer sistemas de Mejorar la calidad del

gestion de calidad que servicio reduciendo

permita mejorar los procesos. desperdicios y mermas.

. . Conformar alianzas de

Diversificar y respaldar el -

e cooperacion para
servicio que se ofrece a los f frente d
clientes. ormar un frente de

accion diversificado.

Procesos Conformar manuales de
procedimientos para

Internos

Establecer una estructura por
procesos para la empresa.

estandarizar las
actividades de la
empresa.

Fortalecer los
procedimientos y
procesos de la empresa
para elevar la
productividad, calidad y
flexibilidad
organizacional.

Mejorar el sistema de
publicidad y promocién de la
empresa.

Elaborar programas de
comercializacion y
ventas tomando en
cuenta a la
competencia.

Formacion y
Crecimiento

Mejorar el ambiente laboral
de la empresa.

Implementar programas
de compensacién por
logros obtenidos.

Establecer momentos
de convivencia
interinstitucional.

Difundir el plan estratégico.

Implementar sistemas
de informacion y
comunicacion
organizacional.

Desarrollar planes de
difusién y
concientizacion.

Capacitar y desarrollar las
competencias del personal
alineadas a la ejecucion del
plan estratégico.

Desarrollar las
competencias del
personal.

Capacitar al personal
de acuerdo a las
exigencias del
mercado.
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3.9 MAPA ESTRATEGICO
3.9.1 Mapa Estratégico por Perspectivas

llustraciéon

3. 3. Mapa Estratégico por Perspectivas

Mapa Estratégico por Perspectivas

Crecimiento

Empresarial

D

5]
© o . . .
> Crecimiento de Ingresos Productividad Financiera
[}
©
©
S
e .
] Ge’nerar mayor ufilidad a Optimizar costos y gastos incrementando la
S través del incremento de las L
o productividad.
S ventas.
S
< 7
£ Maximizar Satisfaccion del
= .
25 Cliente
£ .9
8O
<
2o Proveer un ambiente agradable en el ” . Desarrollar y fortalecer la
o S - Mantener aceptacion de precios en el
i momento del servicio al cliente marca de la empresa en el
(23} . M, N X mercado.
0? o conociendo su opinién y exigencias. mercado local.

~

ontar con un\, Procesos Operativos
inventario
oportuno que

permita realizar

stablecer sistemas de

Procesos de Enfoque al Mercado

Procesos de Innovacion

Optimizar la Gestion de
Procesos

Procesos Regulatorios

Diversificar y
respaldar el servicio

Mantener tecnologia

Cadena de
Suministros

las actividades gestién de calidad que
sin permita mejorar los
ontratiempos, procesos.

Cﬂejorar el sistema de publicidad D Establecer una estructura por
pro

acorde a las exigencias y
necesidades del mercado.

que se ofrece a los
clientes.

mocién de la empresa. procesos para la empresa.

.

——

Capital Humano

Maximizar la capacidad de
gestion humana y tecnoldgica
Cultura

alineadas a la ejecucion del plan estratégico.

Capital Intelectual

(Capacitar y desarrollar las competencias del person

Difundir el plan estratégico

al Mejorar el ambiente laboral de la
empresa.
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3.9.2 Mapa Corporativo

Principios
®  FEtico Moral
U Trabajo en Equipo
- Trabajar con
Calidad

- Mejoramiento
Continuo

Valores

U Confiabilidad
. Honestidad
u Innovacioén

U Eficiencia

Estrategia Corporativa

llustracién 3. 4. Mapa Corporativo

o Plazo

ar y fortalecer la marca de la

presa en el mercado local.

Mantener tecnologia acorde a las exigencias
y necesidades del mercado.

Capacitar y desarrollar las competencias del
personal alineadas a la ejecucion del plan
estratégico.

La estrategia se concentra en implementar
un sistema de gestion administrativa y

operativa eficiente en el servicio y tiempo de §
respuesta, centrada en la calidad, el '
mejoramiento de los procesos y el desarrollo N
del talento humano para lograr una

organizacion flexible y lider en el mercado de

laboratorio clinico bacteriologico e inmuno y

Ob']etwos Mediano Plazo

Generar mayor utilidad a través del incremento de
las ventas.

Mantener aceptacion de precios en el mercado.
Establecer sistemas de gestion de calidad que
permita mejorar los procesos.

Establecer una estructura por procesos para la
empresa.

Mejorar el sistema de publicidad y promocion de la
empresa.

Difundir el plan estratégico.

hormonal con cualidades distintivas dentro

del mercado local.

e laboratorio, clinico,
e inmuno hormonal de
sur de la ciudad de Quito,
te trabajo en equipo de un

sonal  altamente

realizar las actividades sin contratiempos.
Diversificar y respaldar el servicio que se ofrece a
los clientes.

Mejorar el ambiente laboral de la empresa.

Estrategias Largo Plazo

. Mostrar a los clientes los beneficios que brinda el
laboratorio clinico al adquirir sus servicios.

. Mejorar la percepcion de imagen de la empresa en el

mercado local.

Conformar un soporte técnico confiable y rent

. Desarrollar las competencias del personal

L] Capacitar al personal de acuerdo a
mercado.

Estrategias Mediano Plazo

Ingresar a nuevos segmentos de mercado.

Aumentar el nivel de ventas en el segmento actual de mercado.
Monitorear constantemente los precios de la competencia.

Conformar manuales de procedimientos para estandarizar las

actividades de la empresa.

L] Fortalecer los procedimientos y procesos de la empresa para
elevar la productividad, calidad y flexibilidad organizacional.

L] Elaborar programas de comercializacion y ventas tomando en
cuenta a la competencia.

L] Implementar sistemas de informacién y comunicacion
organizacional.

. Desarrollar planes de difusién y concientizacion.

Mejorar la calidad del servicio reduciendo desperdicios y mermas.

Vision 2012

Ser reconocido como la mejor

opcion en  servicios de
laboratorio clinico,
bacteriolégico e  inmuno

hormonal en el sur del Distrito

Metropolitano  de Quito,
brindando resultados
confiables, honestos y

comprometidos a mejorar la
calidad de vida de sus
colaboradores y la comunidad
a través de tecnologia de
punta y mejoramiento

continuo de sus procesos.

crementando la

nte agradable en el momento del
lente conociendo su opinién y

tar con un inventario oportuno que permita

(Estmtegzas Corto Plazo

Reducir el costo de operacion de la empresa.

Reducir capital de trabajo.

Aumentar la calidad del servicio mejorando las relaciones
nuestros proveedores, accionistas y clientes.
Mejorar el sistema de inventarios a través del
artificial.

Conformar alianzas de cooperacio
accion diversificado.
Implementar program
Establecer mome

calificado vy

capacitado que trabaja con ética,
confiabilidad y honestidad, logrando de

esta forma la prevencion, pronéstico y

diagndstico de enfermedades, usando la

Objetivo Corporativo

Lograr un 25% de crecimiento
sostenido anual en la cartera de
clientes, a través de un
fortalecimiento interno de la
empresa para llegar a ser lider
en el mercado del sur de Quito,
mediante tecnologia de punta y

eficiencia operativa.

Paradigmas
. Implementar una estructura por procesos que flexibilice a la empresa y que la oriente al mejoramiento continuo y a un esquema de trabajo dinamico.
. Invertir en el personal, mejora la capacidad de respuesta y la imagen que la empresa refleja en sus clientes.

. Mantener un plan de innovacion tecnoldgica, aumenta el nivel competitivo de la empresa al contar con equipos confiables y rentables.

J
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