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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo realizar un modelo de gestion
administrativa financiera para el centro de especialidades médicas “SALVATORE” en el area de
Laboratorio en la ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo. Se desarroll6 la investigacion
con una metodologia de enfoque cualitativo; a través, del uso de métodos inductivos y deductivos,
manejando un nivel de investigacion exploratoria y descriptiva; lo que, permitié aplicar las
diferentes técnicas de investigacion como: la entrevista, encuesta y ficha de observacion. Los
resultados se dispusieron en funcién de la aplicacion de los tres instrumentos resumidos en 360
encuestas a los clientes, 6 encuestas a los colaboradores, 1 entrevista a la administradora y una
ficha de observacion dentro del laboratorio. Una vez realizada la tabulacion y analisis de todos
los resultados se obtuvo que un 60.8% de la poblacién encuestada consideran que el nivel de
atencion es excelente pese a que se evidencio la falta y desconocimiento de un modelo de gestion
administrativo financiero; por lo que, se desarrolld una propuesta enmarcada en tres ejes
principales que fueron: el eje Administrativo, Financiero y Técnico; que permitieron, plantear
estrategias que encaminardn a que la organizacion prestadora de servicios ejecute sus objetivos
en busqueda de mejorar su gestion y con ello mantener una constante mejora continua de la
institucion. Siendo asi, se concluye que la administracion actual esta clara de las falencias que
posee la organizacion, por lo tanto, existe la disposicion de utilizar nuevas herramientas
administrativas y financieras para lograr fortalecer estas debilidades. A su vez, se recomienda
implementar el modelo de gestion administrativo financiero puesto que permitira mejorar los
procesos que se llevan a cabo en el Laboratorio “SALVATORE”, optimizando sus recursos para

asi mantener una rentabilidad positiva creciente a través del tiempo.

Palabras clave: <MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVO FINANCIERO>, <MEJORA
DE PROCESOS>, <OPTIMIZACION RECURSOS>, <RENTABILIDAD>,
<RIOBAMBA(CANTON)>.

06-01-2023
0047-DBRA-UPT-2023
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ABSTRACT

This research aimed to develop a financial and administrative management model for the
"SALVATORE" medical specialty center in the laboratory area in the city of Riobamba, Province
of Chimborazo. The research was designed with a qualitative approach methodology; through the
use of inductive and deductive methods, handling an exploratory and descriptive level of analysis,
which allowed the application of different research techniques such as interviews, surveys, and
observation sheets. The results were obtained from the application of the three instruments
summarized in 360 customer surveys, six employee surveys, one interview with the manager, and
an observation sheet inside the laboratory. Once the results were tabulated and analyzed, it was
found that 60.8% of the surveyed population considered the level of attention to be excellent,
although the lack of knowledge of an administrative and financial management model was
evident; therefore, a proposal was developed based on three main axes: the Administrative,
Financial and Technical axes, which allowed the development of strategies that will enable the
service provider organization to execute its objectives in search of improving its management and
thus maintain a constant continuous improvement of the institution. Therefore, it is concluded
that the current administration is evident in the organization's weaknesses. Therefore, there is a
willingness to use new administrative and financial tools to strengthen these weaknesses. At the
same time, it is recommended to implement the economic and organizational management model
since it will allow for improve the processes that are carried out in the Laboratory
"SALVATORE," optimizing its resources to maintain growing positive profitability through

time.

Keywords: <FINANCIAL ADMINISTRATIVE MANAGEMENT MODEL>, <PROCESS

IMPROVEMENT>, <RESOURCE OPTIMIZATION>, <PROFITABILITY>,
<RIOBAMBA(CANTON)>.
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INTRODUCCION

La globalizacion y el avance tecnologico del momento actual en el que vivimos hacen que las
empresas y establecimientos se desenvuelven en un medio en el cual deben buscar alcanzar ser
cada vez mas practicos, dinamicos y versatiles, es por esta razon que se deben adaptar a los
cambios que se presentan como estrategias para que las empresas puedan posicionarse y
mantenerse dentro del mercado, entre ellas encontramos la implementacion de modelos de
gestion, que presenta diversos procesos interrelacionados con el fin de alcanzar metas y servir

como soporte, dentro del ambito de especializacion en el que se lo adecue, para la empresa.

Junto con la pandemia que estamos atravesando surgen necesidades para la poblaciéon en cuanto
a la prevencion o pronta deteccion de la infeccion por SARS CoV- 2 y todas las variantes que ha
presentado el virus, por lo que tener laboratorios de calidad adecuados, accesibles, confiables y

con tecnologia de punta es uno de los objetivos dentro de la sociedad.

En el presente trabajo se investiga la importancia de la aplicacion de un modelo administrativo
financiero para el area de laboratorio del Centro de Especialidades “SALVATORE”, esto, debido
a la importancia que actualmente representa una buena administracién de los recursos tanto
administrativos, operativos y financieros para que de esta forma se pueda aumentar la
productividad y rentabilidad del establecimiento, de la misma manera es importante realizar un
diagndstico para conocer la situacion actual y mediante Instrumentos de Investigacion recopilar
informacion real que permita conocer y evaluar el funcionamiento actual que presenta el
establecimiento y a partir de estos datos poder proponer un modelo administrativo financiero para
un laboratorio clinico que permita mejorar la eficiencia y maximizar resultados no solo para el
establecimiento sino para el cliente en general, ya que con un buen modelo de gestion la entidad
podra mejorar su administracion, gestion, estructura organizacional, control y podra satisfacer la
necesidad de un mayor nimero de clientes, a la vez que el laboratorio podra optimizar el manejo

de sus recursos, mejorar precios y maximizar sus ganancias.

La propuesta de un modelo de gestion administrativo financiero podra permitir al Laboratorio
mejorar el desarrollo de procesos y a su vez implementar procedimientos innovadores que ayuden
a orientar de mejor manera la administracion y gestion del establecimiento para que los actores
participativos, tanto colaboradores como clientes se sientan mas satisfechos con el servicio
prestado y recibido, en consecuencia, de esto, se implementaran técnicas para que se pueda
aprovechar de mejor manera los recursos que la tecnologia pone a nuestra disposicion para un
mejor servicio y por ende mayor captacion de clientes, lo cual generara mayor satisfaccion para
los mismos al igual que mayor estabilidad y crecimiento para el laboratorio.
1



La presente Investigacion contiene la siguiente estructura:

En el Capitulo I corresponde al Marco Teérico Referencial el cual estd compuesto por los
antecedentes, en el que intervienen la delimitacion de la zona de estudio, antecedentes
investigativos, también presenta el Marco Teoérico en el que se desarrolla el marco legal, variables
dependientes e independientes, el Marco Conceptual en el que se desarrollan conceptos que sirven
para el estudio, la idea a defender y las interrogantes de estudio que nos ayudan a cumplir con los

objetivos planteados dentro del trabajo de Investigacion.

El Capitulo II corresponde al Marco Metodoldgico que se compone del enfoque de investigacion,
nivel de investigacidn, disefio de investigacion, tipo de estudio, poblacion y muestra, métodos,
técnicas e instrumentos de investigacion que ayudan a recolectar la informacion relevante para el

trabajo de Investigacion.

El Capitulo III corresponde a los resultados y evaluacion de resultados en el que se estructura el
analisis e interpretacion de los resultados obtenidos de los instrumentos de investigacion, la
propuesta de un Modelo de Gestion Administrativo Financiera para el Centro de Especialidades
Médicas “SALVATORE” en el area de Laboratorio en la ciudad de Riobamba, provincia de
Chimborazo con los lineamientos, especificaciones y estrategias basadas en un analisis financiero
y administrativo de la situacion actual. Finalmente, se exponen las conclusiones y
recomendaciones, la bibliografia utilizada para el desarrollo del estudio y se adjuntan los Anexos

existentes.

Planteamiento de problema

Los laboratorios Clinicos son establecimientos publicos y privados que cumplen un rol
sumamente importante dentro de la sociedad al brindar servicios en el area médica como
coadyuvante de la salud individual y colectiva, cuentan con profesionales de calidad, recursos
financieros, econdmicos, tecnoldgicos y equipos de ultima de gama que permitan brindar un

servicio rapido, confiable y de calidad.

A raiz de la pandemia ocasionada por el COVID-19 este sector tuvo un incremento notorio dentro
de la ciudad de Riobamba, ya que los analisis clinicos que se realizan dentro de un laboratorio
clinico contribuyen al estudio, prevencion, diagndstico y tratamiento de diferentes enfermedades.
Mejorar los procesos que encaminan y ponen en marcha una correcta gestion administrativa y
financiera, componen la base fundamental para el progreso y posicionamiento de las empresas

en el mundo globalizado de hoy en dia, es por ello que en la actualidad consolidar y utilizar
2



métodos eficaces que resulten eficientes dentro de las finanzas de las empresas nos permite

alcanzar posicionamiento en el mercado del sector en el cual se desarrolle.

Luego de un breve diagnostico se conoce que el laboratorio no ha efectuado un analisis financiero
lo que imposibilita tener una vision clara de como esta la situacion actual y de esta forma poder
tomar decisiones futuras ligadas a aspectos de control, pronostico, analisis o la obtencion de

informacion financiera.

Actualmente las empresas se encaminan en politicas que ayudan en los procesos internos de estas
entidades, tratando de lograr un manejo adecuado de sus recursos, sin embargo, en gran parte de
las empresas existen problemas en cuanto a la distribucidén adecuado de los recursos financieros.
Gran parte de los propietarios de Laboratorios carecen de conocimiento sobre gestion financiera,
por lo que no lo aplican, lo cual representa un riesgo al desconocer de su realidad econémico
financiera orillandolos a tomar decisiones poco asertivas para su crecimiento y supervivencia

dentro del mercado.

OBJETIVOS

Objetivo general

Proponer un modelo de gestion administrativa financiera para el centro de especialidades médicas

“SALVATORE” area de laboratorio, para optimizar el manejo de recursos financieros.

Objetivos especificos

e Realizar la revision bibliografica acerca del modelo de gestion administrativa financiera,
misma que permitird recopilar informacion relevante para el desarrollo del trabajo.

e Realizar un diagndstico sobre la situacion actual del centro de especialidades médicas
“SALVATORE?”, area de laboratorio, usando los instrumentos de investigacion.

e Plantear la propuesta basada en estrategias que contribuyan a un modelo de gestion
administrativo financiera en el centro de especialidades médicas “SALVATORE” area de

laboratorio.



CAPITULO 1

1. MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1.  Antecedentes

1.1.1. Delimitacion del problema

El Centro de Especialidades “SALVATORE” Area de Laboratorio posee una Matriz ubicada en
la Calle Veloz entre Brasil y teniente Latus y una sede Ubicada frente a la puerta principal del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de Riobamba, brinda un servicio de diagndstico clinico
mediante diferentes analisis que ayudan al diagnoéstico, prevencion y tratamientos para la salud,
brindando servicios en el area médica como coadyuvante de la salud individual y colectiva.

Posee un grupo de colaboradores capacitados y eficientes quienes son los encargados de la

recepcion, toma de muestras, analisis y entrega de resultados.

Tabla 1-1:  Delimitacion del problema

INSTITUCION:

@
*' CENTRO DE ESPECIALIDADES MEDICAS

S A LV AT 0 R E “SALVATORE” AREA DE LABORATORIO
CENTRO DE ESPECIALIDADES

Objeto de estudio: Modelo de Gestion Administrativa y Financiera
Campo de accion: Gestion Administrativa Financiera

Cantoén: Riobamba

Provincia: Chimborazo

Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.

1.1.2. Antecedentes investigativos

Para el desarrollo del presente trabajo de titulacion y para su mejor entendimiento y toma de
decisiones, se tom6 como referencia varias tesis elaboradas en diferentes ciudades del Ecuador,
de las cuales nos centramos en el enfoque tedrico del tema y la importancia que le dan al modelo

de gestion administrativo financiero, mismas que estan detalladas a continuacion:



En la investigacion que lleva por titulo: “Disefio de un modelo de gestion administrativa-
financiera para el Hospital General RIOHOSPITAL de la ciudad de Riobamba, provincia de
Chimborazo” menciona la importancia del modelo de gestion administrativa financiera para toda
empresa, proponiendo nuevas estrategias para posicionarse en el mercado, esto conlleva a la
necesidad del disefio de un modelo de gestion administrativa financiera que da paso al
mejoramiento de sus actividades diarias e implementacion de objetivos, analisis financieros que
contribuyen en el crecimiento institucional, ademas plantea que el modelo de gestion
administrativa financiera es el eje central para llevar a cabo las diferentes actividades que
encaminan a la obtencion del maximo rendimiento administrativo y financiero, pues permite
contar con la capacidad de afrontar los retos de la competencia con mayores probabilidades

de éxito (Pilco, 2019, p.76).

En la investigacion que llevo por titulo: “Modelo de Gestion Administrativa Financiera para las
Industrias Paneleras de la Parroquia Malacatos, Canton Loja” menciona que la gestion
administrativa financiera es considerada como la clave del éxito en cualquier tipo de organizacion,
ya que tiene como objetivo planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos que posee la
organizacion, sean estos: humanos, materiales y financieros, a fin de que sean utilizados de forma
responsable y dptima, permitiendo asi, no solo disminuir el riesgo de las obligaciones futuras,
sino también incrementar la rentabilidad de la Organizacion, logrando ubicarla dentro del

mercado (Avila, 2016, p.41).

En la Investigacion que lleva por titulo: “Modelo de Gestion Administrativo, Contable y
Financiero para Nova Clinica Moderna S.A. de la Ciudad de Ibarra Provincia de Imbabura”
plantea el Modelo de Gestion Administrativo, Contable y Financiero para la empresa con el
mismo que permitié mejorar el desempefio dentro de la organizacion en cada una de las areas asi
introducir estabilidad y confianza a los pacientes. El Modelo de Gestién Administrativo, Contable
y Financiero se pretende realizar con el propdsito de lograr eficiencia y efectividad en los
procesos, procedimientos y operaciones aportando a la organizacion posibles soluciones, y
mejoras en los procesos para proporcionar informacion confiable, oportuna y de calidad s los
clientes, con la finalidad de aportar a una correcta toma de decisiones, con el objetivo de brindar
un servicio de calidad a la ciudadania imbaburefia. El clima organizacional es importante dentro
de una organizacion y se lo consigue con un grupo de colaboradores motivados para lograr una
comunicacion interna eficaz con la intencién de permitir un control y optimizacién de los

recursos, lo que permite ofrecer una atencion de calidad que estd en mejoramiento continuo

(Santafé Davila, 2017, p.102).



1.2 Marco teorico

1.2.1 Marco legal

Tabla 2-1: Marco legal

Ley Inciso Descripcion

Art. 16.- Para el laboratorio clinico
general, se designara a un responsable

Reglamento para el , ) )
CAPITULO V de la gestion de la calidad a cargo del

funcionamiento de los ) ) . i
Del personal de los disefio, implementacion, monitoreo
laboratorios  clinicos

laboratorios clinicos. y mejora del sistema de gestion. Este
(2012)

responsable puede ser el mismo

director. (Ministerio de Salud Publica, 2012)

Fuente: (Ministerio de Salud Publica, 2012).
Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.

1.2.2. Variables

1.2.2.1. Modelo de gestion administrativa financiera

Es un instrumento de tipo organizacional que permite desarrollar un escenario encaminado a la
ejecucion de actividades de reposicionamiento y progreso en la rentabilidad y eficacia de las

empresas (Villacis, Hernandez, & Villacis, 2017, p.95).

1.2.2.2. Importancia de la gestion administrativa financiera.

La gestion administrativa financiera es un eslabon fundamental para el direccionamiento del
éxito empresarial de todo negocio que busca el bienestar y permanencia en el mercado, ciclo del
capital es la razoén principal de la teoria de la empresa y que utiliza la pluralidad de los
objetivos de la organizacion, maximizando los beneficios y el valor de las acciones de la
entidad, con ello, se logra sustentar su valor en la Bolsa fiduciaria o de valores y en la

cotizacion regular que estas exigen (Cortez & Vergara, 2018, p.156).

1.2.2.3. Gestion administrativa

Posee un caracter sistémico, al ser portadora de operaciones racionalmente encaminadas al logro
de los objetivos por medio del desempefio de las funciones clasicas de la gestion en el proceso
administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar. La innovacion empresarial tiene un rol
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sobresaliente el que es considerado como un perfeccionamiento en el modelo de negocio
empresarial, asimismo, resulta novedoso efectuar cambios organizacionales, innovaciones
productivas o tecnoldgicas en la propuesta de un negocio al mercado con el objetivo de ser mas
eficaz y conseguir un mejor posicionamiento, o crear un mercado completamente nuevo donde

no coexistan competidores (Briones, 2017, p.80).

1.2.2.4. Gestion financiera.

Es una de las areas habituales que comprenden un proceso de gestion y gerencia de cada empresa
indistintamente de su tamafio o del sector al que corresponde a dicha organizacion. Se considera
preciso poder ejecutar y efectuar el andlisis, decisiones y acciones a procesos de evaluacion, en
el cual se encuentra vinculada con la estrategia y medios financieros que sean precisos para
mantener la operatividad de la organizacién favoreciendo al mismo tiempo el margen de utilidad
para los accionistas. La funcion financiera forma todas las labores relacionadas con el control,
logro y utilizacion de recursos. Si se logra entender que dicha funcion se encuentra relacionada
con la toma de decisiones referentes a la capacidad y estructura de los activos, a nivel de la
distribucion de la financiacion y a la politica de los dividendos, lo cual conlleva especular que
cada empresa debe precisar sus objetivos estratégicos desde disimiles perspectivas, segin sus
necesidades. Es por ello que el objetivo de la gestion financiera para las empresas, concibe a que
la organizacion se maneje con eficacia y eficiencia, debido a que se trata de favorecer un manejo
técnico, humano y claro en el proceso tan afable de la administracion y la retribucion de los
recursos financieros en las organizaciones productoras de bienes y/o servicios, es por lo cual se
desarrolla y formula el disefio de un modelo con un perspectiva sistematica e integral que permita

contribuir al proceso de toma de decisiones (Bravo, Zurita, & Segovia, 2017, p.54).

1.2.2.5. Estructura administrativa

Empezando por su funcionalidad e importancia, formar y mantener una estructura organizacional
administrativa dentro de cualquier empresa es sumamente necesario ya que mediante la aplicacion
de esta se puede sistematizar varias actividades y asi se lograran alcanzar los objetivos planteados

por la misma.

Es un sistema utilizado para definir una jerarquia dentro de una organizacion. Identifica cada
puesto, su funciéon y donde se reporta dentro de la organizacion. Esta estructura se genera con la
finalidad de que una organizaciéon opere y ayude en el logro de las metas asi permitir un

crecimiento futuro (Brume, 2019, p.67).



1.2.2.6. Estructura financiera

Es aquella composicion de las fuentes de financiacion o pasivo formadas por los recursos ajenos,
constituidos por las deudas a corto y largo plazo, y los recursos propios o también llamados

patrimonio neto (Arias, 2020, p.15).

1.2.2.7. FODA

“Es un instrumento que permite realizar una evaluacion de manera ponderada de la situacion
actual de las personas y organizaciones en base a sus fortalezas y debilidades, asi como también

de las amenazas y oportunidades que se encuentran en su entorno” (Sanchez, 2020, p.47).

1.2.2.8. Optimizacion de recursos

Es la accion de investigar la forma mas adecuada ejecutar algo, es decir que permite la obtencion
de mejores resultados, mejor eficacia o mayor eficiencia en el desempefio de alguna actividad u
objetivo a conseguir, en este caso del recurso de una organizacién, conociéndose como

optimizacion de recursos (Sanchez, 2020, p.52).

En las empresas se maneja la optimizacion de recursos en todas las areas, ya que ayuda a mantener

una mayor eficacia en los objetivos, las areas que se maneja principalmente son:

e Administrativa

e Financiera.

Optimizacion en el drea administrativa

Nos refuerza a la planificacion y gestion de mejoras en el proceso de trabajo y aumentar el

rendimiento de los trabajadores de la organizacion (Sanchez, 2020, p.53).

Optimizacion en el drea financiera

Se basa mas en buscar la forma de gozar el mayor beneficio con la cantidad minima de recursos,
esto por medio de la supresion de costos que logren clasificarse como innecesarios, volviendo

mas adecuado la productividad de la organizacion (Sanchez, 2020, p.53).



Optimizacion del servicio

Este punto maneja el mejoramiento de la organizacion solamente en la parte de servicios enfocada
en la Optimizacion de recursos dentro de las organizaciones que interactuan directamente con el

cliente, estas pueden ser atencion primaria en salud, laboratorios y hospitalarios.

El servicio es el punto mas importante y la mejor forma de optimizar esta parte de la empresa es

mediante:
e Evaluaciones del personal
e Evaluacioén del sistema de servicio

e Evaluacioén de los equipos e Infraestructura para el servicio.

Ya que el contacto humano es constante en esta area, de la calidad del trabajo del personal

dependera la calidad del servicio de la empresa.

1.2.2.9. Rentabilidad

La rentabilidad hace referencia a los beneficios que se han obtenido o se pueden obtener de una

inversion (Arias, 2015, p.60).

1.3. Marco Conceptual

1.3.1. Gestion

Es considerado como aquel conjunto de acciones y procedimientos que se originan y permiten la

obtencion de un objetivo determinado (Westreicher, 2020, p.41).

1.3.2. Gestién administrativa

Es aquel conjunto de actividades y tareas coordinas que permiten utilizar de mejor manera los

recursos que tienen una empresa, con la finalidad de conseguir los objetivos y alcanzar mejores

resultados (Quiroa, 2020, p.59).



1.3.3. Gestién financiera

Es considerada como una rama de las ciencias empresariales que se llegan a analizar con el

propésito de utilizar y obtener de manera optima los recursos de una organizacion (Westreicher,

2020, p.41).

1.3.4. Implementacion

Hace referencia a la aplicacion de una medida o a la puesta en marcha de una iniciativa. Lo

implementado, por lo tanto, estd en funcionamiento o en vigencia (Porto & Merino, 2020, p.115).

1.3.5. Modelo

Son aquello patrones o plantillas en los cuales las empresas van generalizandoles, copiandoles y
adaptandoles a sus necesidades, puesto que estos no llegan a ser estrictos. Estos modelos se

encuentran representados por medio de técnicas, metodologias y sistemas administrativos (Corvo,

2021, p.100).

1.3.6. Manual de funciones

Es aquel instrumento de trabajo que formula un ligado de normas y tareas que las personas que
conforman las empresas deben efectuarla, en la misma se despliegan un sinfin de actividades
especificas que permiten que se elaboracion este basado segun sus respectivos sistemas,
procedimientos, normas, que en resumen es el establecimiento de guias que estan orientadas para

desarrollar rutinas y acciones habituales (Ramos Huancani, 2018, p.28).

1.3.7. Rentabilidad

La rentabilidad hace referencia a los beneficios que se han conseguido o se pueden conseguir de

una inversion (Arias, 2015, p.68).

1.3.8. Planeacion estratégica
Es aquel proceso sistematico, metodico que permite realizar una implementacion de los planes,

con la finalidad de obtener resultados y objetivos deseados. Pues es un tipo de planificacion de

manera tactica el cual contempla las vias que son mejores para alcanzar las metas que se ha
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planteado, tanto dentro de una organizacidon (empresa, institucion, etc.) como en la vida persona

(Westreicher, 2020, p.129).

1.3.9. Marketing mix

El marketing mix es una estrategia centrada en el aspecto interno de una compafiia y que sirve

para analizar algunos aspectos basicos de su actividad (Galan, 2015, p. 104).

1.4. Idea a defender

Al proponer un Modelo de Gestion Administrativa-Financiera para el Centro de Especialidades
Meédicas “SALVATORE” area de Laboratorio de la ciudad de Riobamba, provincia de
Chimborazo permitira el desarrollo y mejor funcionamiento de los procesos administrativos

financieros dentro del establecimiento.

1.5. Interrogantes de Estudio

e ;Como nos ayudara realizar la revision bibliografica acerca del modelo de gestion
administrativa financiera, misma que permitird recopilar informacion relevante para el
desarrollo del trabajo?

e ;Por qué se debe realizar un diagnostico sobre la situacion actual del centro de especialidades
médicas “;SALVATORE”, area de laboratorio?

e ;Para qué se presentan estrategias que contribuyan a un modelo de gestion administrativo

financiera en el centro de especialidades médicas “SALVATORE” area de laboratorio?
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CAPITULO 1T

2. MARCO METODOLOGICO

2.1. Enfoque de investigacion

En la realizacion del presente trabajo de titulacion se utilizard un enfoque mixto, tanto la
modalidad cuantitativa para la recoleccion y tabulacion de datos que nos proporcionen las
encuestas y fichas de observacion, como también la modalidad cualitativa que sera utilizada para
dar un enfoque explicativo a los diferentes tipos de procesos que se proponen en el presente

trabajo.

2.2. Nivel de investigacion

En el presente trabajo de investigacion la metodologia a utilizar se basa principalmente en:

exploratoria y descriptiva.

2.3. Investigacién exploratoria

Debido a que esta nos permite un conocer el problema para poder entenderlo y estudiarlo, es decir,
familiarizarnos con lo que estamos investigando, gracias a esto se podra obtener la informacion

inicial y posteriormente profundizar en la investigacion.

2.4. Investigacién descriptiva

Este tipo de investigacion nos ofrece los medios para poder analizar e interpretar los resultados
que se obtendran mediante el uso de los instrumentos que se empleen en la investigacion para

luego poder plasmarlos.

2.5.  Disefo de la investigacién

2.5.1. Investigacion diagnostica

El presente trabajo de titulacion es de tipo diagndstico puesto que la investigacion esta inclinada
a realizar el diagnodstico y posterior evaluacion del tema propuesto, para luego analizar los
elementos que forman parte de la problematica, y de esta forma plantear estrategias que den
solucion a la misma.
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2.6.  Tipo de estudio

2.6.1. Investigacion bibliografica y documental

El desarrollo de la investigacion estd basado en varios materiales, tanto fisicos como electronicos
como paginas web, articulos cientificos, entre otros documentos bibliograficos, necesarios para
la recoleccion de datos necesarios que puedan contribuir al estudio y explicacion de la importancia

de un modelo de gestion administrativo financiero dentro de una institucion.

2.6.2. Investigacion de campo

Mediante la investigacion de campo se pudo obtener los datos necesarios de forma directa
mediante la observacion y recopilacion de informacion por medio de entrevista, ficha y encuestas,
misma que después nos servira para el analisis e interpretacion de los datos obtenidos dentro de
la zona de estudio establecida.

2.7.  Poblacion y Muestra

2.7.1. Poblacion

Tabla 1-2: Poblacion

e Colaboradores dentro del laboratorio:
6
POBLACION TOTAL e Usuarios dentro del periodo de un afo:
5644

e (Colaboradores dentro del laboratorio:

POBLACION POTENCIAL 6

e Muestra:

360

POBLACION A ESTUDIAR 266

Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.
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2.7.2. Muestra

Para realizar el calculo del tamafio de la muestra se utilizara la formula definida por (Aguilar

Barojas, 2005) determinado para poblaciones finitas, que establece la siguiente ecuacion:

Ecuacion: formula para la muestra de poblacion finita

Zz*p*q*N
"TEWN-D+22+p+q

Donde:

N: Poblacion

Z: Nivel de confianza

p: Probabilidad de éxito

q: Probabilidad de fracaso

e: Precision (error maximo admisible en términos de proporcion)

n: Tamano de la muestra

B (1.96)2 % (0,5) * (0,5) * (5644)
™ =10.05)% (5644 — 1) + (1,96)2 * (0,5) = (0, 5)

n =359.73

n = 360.

2.8.  Métodos, Técnicas e instrumentos de Investigacion

2.8.1. Métodos

Los métodos que se utilizaron en el presente trabajo de titulacion son los siguientes:

2.8.2. Cientifico

El método cientifico permiti6 la recoleccion de datos e informacion necesaria para posteriormente

poder fundamentar este trabajo de manera teorica.
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2.8.3.  Analitico — Sintético

Empezando por el objetivo principal de estudio, mismo que esta localizado en el laboratorio del
centro de especialidades médicas “SALVATORE”, se podra obtener los datos e informacion
pertinente para conocer la situacion actual del laboratorio y con esta base se podra empezar a
desarrollar la propuesta.

2.8.4. Deductivo

Ya que mediante este método se podra obtener conclusiones l6gicas en base a la presente

evaluacion integral.

2.9.  Técnicas de Investigacion

2.9.1. Encuesta

Las encuestas seran previamente establecidas, revisadas y elaboradas, esto con el fin de conseguir

la informacion necesaria para el cumplimiento del objetivo establecido, misma que se realizara al

personal del laboratorio y a los clientes del mismo, optando por una manera virtual ya que nos

encontramos en una época de Pandemia Mundial por el SARS Cov-2.

2.9.2. Entrevista

La entrevista esta dirigida al Administrador del laboratorio “SALVATORE”.

2.9.3. La observacion

Es necesario observar el objeto de estudio para de esta manera también poder compilar los datos

e informacion basica y necesaria, la cual inmediatamente sera registrada y finalmente analizada.

2.9.4. Muestreo

Mediante esta técnica se podra determinar, que parte de la poblacion pertinente estara siendo

analizada, con el fin de hacer inferencias sobre dicha poblacion.
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2.9.5. Instrumentos

Los principales instrumentos de investigacion utilizados en la presente investigacion se detallan

a continuacion:

2.9.6. Encuestas

Mediante las encuestas que se plantearon se obtuvo informacion por parte de los clientes del
laboratorio acerca del nivel de calidad que perciben por parte de los colaboradores y del servicio
que presta el laboratorio, la fidelidad de los clientes, asi como posibles clientes potenciales, las
caracteristicas que analizan a la hora de elegir un laboratorio y como evaluan el nivel de respuesta
y compromiso que existe por parte del laboratorio al brindarles un servicio en este tiempo de

pandemia, dicho instrumento se lo denomin6 Anexo A y Anexo B.

2.9.7. Entrevistas

Mediante la entrevista se obtuvo informacion real y directa por parte de la propietaria del
laboratorio “SALVATORE” que sirvié para el andlisis y la posterior orientacion dentro de la
propuesta. La entrevista fue dirigida a la Licenciada Verdnica Jarrin, Administradora del
laboratorio “SALVATORE” y se recopilo informacion administrativa y financiera, informacion
general acerca del servicio que se oferta y la gestion que realiza desde su puesto de trabajo, dicho

instrumento se lo denomind Anexo C.

2.9.8. Fichas de observacién

Con este instrumento se analizé el objeto de estudio para constatar la informacion obtenida, por
medio de la entrevista, para de esta manera constatar la informacion acerca de la situacion actual
del laboratorio “SALVATORE” también se analizd y evaluo la infraestructura que presenta, la
ergonomia implementada para los colaboradores y el cumplimiento de las normas de seguridad

frente a la pandemia en la que nos encontramos, dicho instrumento se lo denomino Anexo D.
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CAPITULO 111

3. MARCO DE RESULTADOS Y EVALUACION DE LOS RESULTADOS

3.1. Resultados de las Encuestas

Una vez realizado el proceso de recoleccion de informaciéon mediante los instrumentos de
investigacion, en este caso por medio de las encuestas realizadas a los clientes del laboratorio
“SALVATORE” se proceso la informacion con la ayuda de Excel, obteniendo tablas y graficos
que facilitan el analisis y posterior interpretacion de las respuestas conseguidas en cada pregunta,
tomandolos como base para la toma de decisiones, planteamiento de estrategias y desarrollo de la

propuesta.

3.1.1. Informacion General

PREGUNTA N°1

135
130
125
120
115
110
105

36,7%; 132 30,8%; 111 32,5%; 117
100

1
®]-6meses ™6 meses- 1 ano Mas de 1 ano

Grafico 1-3: Pregunta N.1.

Fuente: Levantamiento de Informacion, 2022.
Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.

Analisis e Interpretacion

De las respuestas obtenidas, 132 personas utilizan los servicios del Laboratorio “SALVATORE”
de 1 a 6 meses que representa el 36.7%; 111 personas utilizan los servicios del laboratorio de 6
meses a 1 aflo que representa el 30.8%; y 117 personas utilizan los servicios del laboratorio desde

hace mas de un afio que representa el 32.5%.
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PREGUNTA N°3
160

140
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100
80
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Gréfico 2-3: Pregunta N.3.

Fuente: Levantamiento de Informacion, 2022.
Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.

Analisis e Interpretacion

De las respuestas obtenidas, 25 personas conocieron el Laboratorio “SALVATORE” mediante el
centro médico, que representa el 6.9%; 37 personas conocieron el laboratorio mediante medios
de comunicacion, que representa el 10.3%; 136 personas conocieron el laboratorio por redes
sociales, que representa el 37.8%; 146 personas conocieron el laboratorio mediante referencias
que representa el 40.6%; y 16 personas conocieron el laboratorio mediante volantes, que

representa el 4.4%.
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PREGUNTA N°4
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Grafico 3-3: Pregunta N.4.

Fuente: Levantamiento de Informacion, 2022.
Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.

Analisis e Interpretacion

De las respuestas obtenidas, 127 personas analizan al momento de elegir un laboratorio por la
calidad del servicio, que representa el 35.3%; 58 personas analizan los precios, que representa el
16.1%; 33 personas analizan el prestigio, que representa el 9.2%; 132 personas analizan las
referencias, que representa el 36.7%; y 10 personas analizan la ubicacion geogréfica, que

representa el 2.8%.
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3.1.2. Analisis Calidad del Servicio

PREGUNTA N°5

350

300

250

200

150

100

50

B1%37 3312

1

™ Muy importante ™ Nada importante

Grafico 4-3: Pregunta N.5.

Fuente: Levantamiento de Informacion, 2022.
Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.

Analisis e Interpretacion

De las respuestas obtenidas, 317 personas consideran muy importante las referencias comerciales
al momento de elegir un laboratorio, lo que representa el 88.1%; 12 personas consideran nada
importante las referencias comerciales al momento de elegir un laboratorio, lo que representa el

3.3%;y 31 personas consideran poco importante las referencias comerciales al momento de elegir

un laboratorio, lo que representa el 8.6%.
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PREGUNTA N°6
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Grafico 5-3: Pregunta N.6.

Fuente: Levantamiento de Informacion, 2022.
Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.

Analisis e Interpretacion

De las respuestas obtenidas, 325 personas consideran muy importante las herramientas y
tecnologia ofrecidas al momento de elegir un laboratorio clinico, que representa el 90.3%; 6
personas lo consideran nada importante, que representa el 1.7%; y 29 personas lo consideran poco

importante, que representa el 8.1%.
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PREGUNTA N°8
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Grafico 6-3: Pregunta N.8

Fuente: Levantamiento de Informacion, 2022.
Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.

Analisis e Interpretacion
De las respuestas obtenidas, 323 personas consideran que el nivel de eficacia que presenta el

laboratorio es muy eficaz, que representa el 89.7%; 3 personas lo consideran nada eficaces, que

representa el 0.8%; y 34 personas lo consideran poco eficaces, que representa el 9.4%.
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PREGUNTA N°9
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Grafico 7-3: Pregunta N.9.

Fuente: Levantamiento de Informacion, 2022.
Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.

Analisis e Interpretacion

De las respuestas obtenidas, 219 personas consideran que el laboratorio presenta un nivel atencion

excelente, que representa el 60.8%; 98 personas lo consideran muy bueno, que representa el

27.2%; 41 personas lo consideran bueno, que representa el 11.4%; y 2 personas lo consideran

regular, que representan 0.6%.
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3.1.3. Analisis Compromiso con el cliente

PREGUNTA N°2
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Grafico 8-3: Pregunta N.2

Fuente: Levantamiento de Informacion, 2022.
Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.

Analisis e Interpretacion
De las respuestas obtenidas, 244recibieron el servicio de Laboratorio “SALVATORE” en el

laboratorio que representa el 67.8%; y 116 personas recibieron el servicio en el domicilio que

representa el 32.2%.
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PREGUNTA N°7
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Grafico 9-3: Pregunta N.7.

Fuente: Levantamiento de Informacion, 2022.
Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.

Analisis e Interpretacion
De las respuestas obtenidas, 293 personas consideran muy importante los precios al momento de

elegir un laboratorio clinico, que representa el 81.4%; 24 personas consideran nada importante,

que representa el 6.7%; y 43 personas consideran poco importante, que representa el 11.9%.
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PREGUNTA N°10
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Grafico 10-3: Pregunta N.10.

Fuente: Levantamiento de Informacion, 2022.
Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.

Analisis e Interpretacion

De las respuestas obtenidas, 223 personas consideran que el nivel de higiene del laboratorio es
excelente, que representa el 61.9%, 93 personas lo consideran muy bueno, que representa el
25.8%; 41 personas lo consideran bueno, que representa el 11.4%; y 3 personas lo consideran

regular, que representa el 0.8%.
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3.1.1.  Andlisis de resultados de la encuesta a los clientes

Luego de realizar un analisis a los resultados obtenidos por medio de la encuesta se puede concluir
que existe una gran aceptacion por parte de los clientes en cuanto al nivel de calidad del servicio
que presta el Laboratorio “SALVATORE” asi también se puede notar que existe fidelidad por
parte de los mismos ya que es notorio el nivel de compromiso que manejan dentro de las
instalaciones del laboratorio en cuanto a la higiene, cuidado y normas de bioseguridad que son
necesarias en esta época de pandemia. También se logra identificar clientes potenciales dentro de
los ultimos 6 meses gracias a las referencias que el laboratorio ha conseguido y esto se puede
evidenciar en la pregunta nimero 3 en el que 146 personas conocen el laboratorio por medio de

las mismas.

Resulta satisfactorio obtener resultados favorables por parte de los clientes, pero es muy necesario
conocer y comparar la situacion actual del ambiente interno que manejan dentro del laboratorio
los colaboradores, de esta manera proponer estrategias que serviran para la mejora en cuanto al

desempeiio del laboratorio.

Si bien es cierto por parte de los clientes existe una evaluacion positiva para el laboratorio uno de
los principales objetivos que se debe procurar como empresa debe ser mantenerse en un proceso

continuo, de desarrollo, cambios y posibilidad de mejora continua.

3.1.2.  Andlisis de resultados de la encuesta a los colaboradores.

Luego de un analisis a los resultados obtenidos por medio de la encuesta realizada a los
colaboradores del laboratorio “SALVATORE” se puede concluir que el ambiente interno de
trabajo presenta varias dificultades que ocasionan que el nivel de desempefio no sea optimo y
eficiente, también se evidencia desconocimiento y falta de interés en cuando a la gestién

administrativa financiera, entre estas falencias encontramos:

e El laboratorio al ser un area independiente del centro de Especialidades no cuenta con un
departamento administrativo que permita tener una correcta planificacion estratégica y un
manejo adecuado de las finanzas.

e No existe un manual de procesos que permita a los colaboradores conocer con exactitud
cuales son las actividades que realiza dentro de su puesto de trabajo y también las que se debe
realizar dentro de diferentes procesos.

e La inexistencia de un modelo de gestion administrativo financiero repercute en el desarrollo

de las actividades dentro del laboratorio por lo que no existen herramientas que ayuden al
27



seguimiento, monitoreo y control de las mismas; también repercute en la obtencion de
informacion financiera que es fundamental a la hora de tomar decisiones para cualquier
empresa.

e También se evidencia la falta de conocimiento por parte de los colaboradores en cuanto a un
Modelo de Gestion Administrativo Financiero por lo que brindarles capacitacion acerca del
tema es muy necesario, ya que en un ambiente en el que los colaboradores conocen, participan
activamente y se sienten parte del Laboratorio, el resultado seria un aumento en su nivel de

productividad y responsabilidad.

3.1.3.  Resultados y analisis de la Entrevista

Luego de realizar un analisis a las respuestas obtenidas por medio de la entrevista realizada a la
Licenciada Veroénica Jarrin, administradora del laboratorio “SALVATORE”, se puede concluir
que existe desconocimiento por parte de la administracion actual acerca del modelo de gestion
administrativo financiero, lo ocasiona que no lo tengan y esto genera que el Laboratorio no cuente
con procesos claros que ayuden a la administracion, gestion, direccion, control y al
desenvolvimiento adecuado de los colaboradores en cada una de las actividades que desempefian,
también se evidencio la falta de un Organigrama estructural, control de calidad, inventario de los

recursos y gestion para capacitaciones.

Cabe recalcar que cuentan un ambiente de trabajo saludable y participativo, ya que mantienen
reuniones de trabajo junto a todos los colaboradores, lo que permite que analicen y conozcan sus
fortalezas y debilidades como Laboratorio; también logran percibir que gracias a sus equipos de
ultima gama obtienen resultados Optimos que les permiten ser competitivos y ubicarse en el

mercado como referente, a mas de tener el respaldo y fidelidad de sus clientes.

3.1.4, Resultados de la Ficha de Observacién

Ficha de observacion (recoleccion de datos en base a indicadores) para definir las caracteristicas

que brinda el laboratorio.
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Tabla 1-3: Ficha de observacion

INDICADORES DESCRIPCION EXCELENTE BUENA REGULAR DEFICIENTE
BUENA

, Tiempo

Calidaddel ¢ 7

. empleado y como X
servicio

es la Atencion
brindada?
(Cual es el nivel

Atencién de de  satisfaccion X

colaboradores

hacia el cliente

que se percibe por

parte del cliente?

Medidas de (Las medidas de
bioseguridad bioseguridad que X
que presenta el  presenta el
laboratorio laboratorio son?
JLa
infraestructura X
que posee el
Infraestructura laboratorio es la
del Laboratorio adecuada  para
brindar un buen
servicio?
(Los
colaboradores
tienen un buen
Ergonomia o
equipamiento X
dentro del
para
Laboratorio

desenvolverse en

sus actividades?

Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.
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3.1.5. Analisis de resultados de la ficha de observacion

Luego de un analisis a los resultados obtenidos por medio de la Ficha de Observacion realizada
en el laboratorio “SALVATORE” se puede concluir que el Laboratorio tiene una infraestructura
poco adecuada para el servicio que se oferta, ya que no poseen suficiente espacio para realizar de
mejor manera sus actividades, tampoco se observa un acceso adecuado para los clientes hacia una
sala de espera adecuada y que permita cumplir con los protocolos de bioseguridad, en cuanto al
tiempo empleado durante la atencion al cliente es muy bueno, ya que se constato rapidez, respeto
y calidez a la hora de recibir al cliente, realizarle el proceso de desinfeccion y posterior a ello

tomarle la muestra.

Por otra parte, se observd que el cliente se encuentra satisfecho con el servicio brindado, es
necesario resaltar que los colaboradores cuentan con uniformes, prendas de proteccion adecuadas
y equipos de ultima gama, para finalizar se puede concluir que la evaluacion integral de las
caracteristicas analizadas que presenta el laboratorio es Muy Buena, lo que nos ubica en un rango
adecuado, sin embargo, utilizando estrategias y realizando mejoras dentro del laboratorio se puede

obtener una mejora integral del mismo, lo que nos permitira tener una evaluaciéon excelente.

3.2 Propuesta

3.2.1. Titulo

MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA FINANCIERA PARA EL CENTRO DE
ESPECIALIDADES MEDICAS “SALVATORE” EN EL AREA DE LABORATORIO EN LA
CIUDAD DE RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZO.

3.2.2. Objetivo

e Desarrollar un modelo de gestion administrativa financiera para el centro de Especialidades
médicas “SALVATORE?” en el area de Laboratorio en la ciudad de Riobamba, Provincia de

Chimborazo.
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3.2.3. Contenido de la propuesta

Propuesta del Modelo de Gestion Administrativa-Financiera para Laboratorio

“SALVATORE”

I v
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Figura 1-3: Modelo de Gestion Administrativa-Financiera
Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.



3.2.4. Disefo del Modelo de Gestion Administrativo Financiero

3.2.4.1. Enfoque Financiero

Para redactar de mejorar manera el analisis que se va a desarrollar en la parte financiera del
Laboratorio, es importante y necesario conocer como se encuentra actualmente el Laboratorio, al
ser constituido en un periodo menor a 3 afios, el Laboratorio no cuenta con un departamento
financiero y contable que proporcione documentos contables adecuados, también es importante
saber que no sobre pasan el monto estipulado para verse en la obligacion de llevar documentos
financieros y libros contables; por lo que el andlisis se ha enfocado en 3 ejes importantes, los

ingresos y egresos que se generan dentro del Laboratorio y si el mismo presenta o no rentabilidad.

3.2.4.2. Analisis de Ingresos

Tabla 2-3: Analisis de Ingresos.

Periodo Cantidad de Ingresos
2020 23.455,00
2021 52.914,00

Fuente: Laboratorio “SALVATORE”, 2022.
Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.

Como se puede observar existe un gran crecimiento en los ingresos generados en el afio 2020 al
2021, lo que afirma la fidelidad y el nivel de calidad y satisfaccion percibido por parte de los
clientes, mantener o mejorar es una de las estrategias que se propone, también es necesario
empezar con un registro contable diario porque este permitird que se transparente y mejore el

proceso que se esta llevando.

3.2.4.3. Analisis de Gastos

Tabla 3-3: Analisis de Gastos.

Periodo Cantidad Gastos y Costos.
2020 31.624,04
2021 56.228,44

Fuente: Laboratorio “SALVATORE”
Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.

Como se puede observar existe un gran crecimiento en los gastos generados en el afio 2020 al
2021, esto se da porque existe inversion por parte de la administradora en maquinaria, equipos y

muebles también se consideran los salarios, llevar un registro de los gastos a detalle es una de las
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estrategias que se propone, también es necesario empezar con un registro contable diario porque

este permitira que se transparente y mejore el proceso que se esta llevando.

3.2.4.4. Planificacion Financiera

Tabla 4-3: Planificacion Financiera

Planificacion financiera Laboratorio “SALVATORE”

Pasos Actividades Objetivo
e Realizar un
diagnéstico. Identificar como se encuentra el
Conocer la situaciéon e Identificar cuales son Laboratorio dentro del area
actual Financiera los ingresos, gastos y  financiera, mediante informacién
medios de detalla y real.
financiacion.

e Los objetivos se los
debe visualizar en
corto, medio y largo
plazo.
e Se deben establecer
objetivos especificos, )
) Supervisar el progreso dentro de
realistas, alcanzables . i
. ) un tiempo determinado, para de
Establecer objetivos y medibles.
esa manera conocer a fondo lo
Financieros e Establecer el o
que se estd consiguiendo y en lo
presupuesto anual. .
que se debe mejorar.
e Proponer inversiones
que permita mejorar
los procesos del
Laboratorio
e Buscar la expansion

de la empresa.

e Deben apoyar en el
Definir las actividades que
cumplimiento de los
Establecer estrategias o ayudaran a conseguir de manera
objetivos.
Financieros eficiente y eficaz el cumplimiento
e Asegurar la o
de los objetivos planteados.
viabilidad financiera.
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Procurar mantener la

Evaluacion de los

resultados obtenidos

liquidez del
Laboratorio.

Evitar un
endeudamiento
elevado.

Controlar el

cumplimiento de los
objetivos.

Dar seguimiento a la
planificacion.
Controlar las

estrategias de manera

periddica.
Basado en la
retroalimentacion,

realizar los ajustes

necesarios.

Retroalimentar los procesos que
se estan llevando dentro de la
planificacion financiera para de
esta manera conocer las fortalezas
y debilidades de la misma,
permitiéndonos realizar mejoras

de ser necesarias.

Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.

3.2.4.5. Disefio de una Planificaciéon Financiera para el Laboratorio “SALVATORE”

Tabla 5-3: Disefio de una Planificacion Financiera para el Laboratorio “SALVATORE”

Situacion Actual

Estrategias

Solo existen datos
financieros de
Ingresos, Egresos e
Inversiones durante
este periodo dentro
del Mercado.

Analisis Interno de la
empresa

Realizar reuniones
periddicas con las
diferentes areas.
Presentar un informe
semestral al Gerente y
responsables de las
diferentes areas.
Mantener un registro
de toda la informacion
financiera dentro de un
programa que sea
accesible para todos.

Pasos Objetivo
Identificar como se
encuentra el
Conocer la Laboratorio dentro
situacion actual del area financiera,
Financiera mediante
informacion detalla y
real.
Supervisar el
Establecer progreso dentro de un
objetivos tiempo determinado,
Financieros para de esa manera

conocer a fondo lo

No existen objetivos
planteados dentro
del 4rea financiera

del Laboratorio.

Disefiar un sistema que
ayude en la medicion y
cuantificaciéon de la
informacion financiera
del Laboratorio con el
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que se esta
consiguiendo y en lo
que se debe mejorar.

fin de generar valor y

rentabilidad.
Realizar documentos
financieros del
Laboratorio.
Elaboracion y
seguimiento al
presupuesto del
Laboratorio.

Planificar desde Ia
parte financiera las
inversiones del
Laboratorio.
Colaborar en la toma
de decisiones de todos
los departamentos
desde un punto de vista
financiero.

Ayudar en la gestion,
administracion y toma
de decisiones  del
Laboratorio.

Brindar apoyo para la
obtencion de
certificaciones.

Establecer
estrategias
Financieros

Definir las
actividades que
ayudaran a conseguir
de manera eficiente y
eficaz el
cumplimiento de los
objetivos planteados.

No existen
estrategias
planteadas dentro
del area financiera
del Laboratorio.

Crear un departamento
financiero/contable
que se encargue de
toda la informacidn
financiera y contable
del Laboratorio.
Contar con
colaboradores
altamente calificados
dentro del ambito
financiero.

Realizar
capacitaciones
constantes.

Contar con Paquetes
contables y programas
financieros.

Evaluacion de los
resultados
obtenidos

Retroalimentar los
procesos que se estan
llevando dentro de la

planificacion
financiera para de
esta manera conocer
las fortalezas y
debilidades de la
misma,
permitiéndonos
realizar mejoras de
ser necesarias.

No se realiza
seguimiento y
control en el area
financiera.
No existen
evaluaciones
financieras.

Realizar una
evaluacion de Ratios
financieros cada 6
meses.

Evaluar los resultados
de la planificacion
financiera.

Realizar un
seguimiento y control a
los objetivos y

estrategias planteadas.

Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.
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3.25 Enfoque Administrativo

3.2.5.1. Misién

Para redactar y plasmar de mejor manera la mision que como empresa quieren proyectar hemos

tomado los siguientes puntos que se detallan a continuacion.

Tabla 6-3: Mision

COMPONENTE

DESARROLLO

MISION

Naturaleza de la

empresa.

Servicio de Laboratorio Clinico.

JPorque existe la

empresa?

Brindar el servicio de examenes
clinicos como coadyuvante de la

salud individual y colectiva.

e Habitantes de la ciudad

. Quiénes son sus de Riobamba
clientes? e Extranjeros
e Empresas privadas.
Factor ) o
Calidad del servicio
diferenciador

Valores de la

e Honradez
e Confiabilidad

e Eficiencia

empresa e [Etica
e Responsabilidad
e Compromiso Social
Ser referente local y nacional
Objetivo

dentro del ambito de servicio.

Brindar un servicio integral de
toma de muestras y analisis en
examenes clinicos eficientes,
confiables y oportunos a toda la
poblacion sin diferencia alguna,
para de esta manera satisfacer y
brindar atenciéon oportuna como
coadyuvante de la salud individual

y colectiva.

Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.

3.2.5.2. Visién

Para redactar y plasmar de mejor manera la misiéon que como empresa quieren proyectar hemos

tomado los siguientes puntos que se detallan a continuacion.
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Tabla 7-3: Vision.

COMPONENTE

DESARROLLO

VISION

.Qué queremos

ser?

Una empresa comprometida con

brindar un servicio de calidad.

.Qué deseamos

alcanzar?

Posicionarnos como referente

por nuestra calidad y calidez

dentro del servicio.

,Cual es el

Mercado?

Habitantes de la ciudad
de Riobamba
Extranjeros

Empresas privadas.

.Cuales son

nuestros valores

Confiabilidad
Eficiencia

Etica

primordiales?
e Compromiso Social
. Cuales son los e Eficiencia
valores que nos o FEtica
distinguen? e Responsabilidad
Ser referente local y nacional
Objetivo

dentro del ambito de servicio.

Posicionarnos como una empresa
referente y comprometida con la
satisfaccion al cliente brindando un
servicio de calidad, calidez y
confiabilidad con ética vy
responsabilidad, manteniendo un

compromiso social integral.

Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.
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3.2.5.3. Valores

Los valores mas utilizados segun las labores que se desempefian dentro del laboratorio y luego de

un analisis a los colaboradores del mismo, son:

Tabla 8-3: Valores

Honradez Confiabilidad  Eficiencia Responsabilidad Etica
Como Procurar brindar Ofrecen un Cada uno de los Cada wuno de
profesionales un servicio que servicio miembros que nuestros
en lapracticade sea garantizado, eficaz, conforman el colaboradores
sus funciones y oportuno, de eficiente, Laboratorio cumplira esta en la
como calidad y con verazy pro sus tareas y capacidad de
ciudadanos en calidez. actico. obligaciones con discernir lo bueno
el trato a conciencia de sus y lomalo para asi
compafieros y actos  garantizando realizar un trabajo

clientes.

que sean a tiempo,

con calidad y calidez.

acorde a los
valores
anteriormente

planteados.

Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.
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3.2.5.4. Principios

e

—

Contratar Colaboradores
altamente calificados y con
pertinencia al servicio que se
brinda, capacitados y con Etica
Profesional, para que brinden
un servicio enmarcado en el
respeto, calidad y calidez a los
usuarios.

[ \

e N

Actuar con Etica y
Responsabilidad  profesional
con la informacion

proporcionada por parte de los
usuarios que acuden a nuestra
Laboratorio. Demostrar
confiabilidad con la
informacion que se estd
manejando, los resultados que
se obtienen de las muestars y la
informacion correspondiente a
la empresa. |
J

K

{

Mantener un trabajo en equipo
y con espiritu solidario como
pilares  para  lograr  un
desempefio adecuado en las
labores ejercidas, para asi
Construir, adecuar y mantener
acciones de calidad, bajo una
normativa de seguridad, que

Usar de forma
Tecnologia y equipos que posee el
laboratorio como
diferenciador para brindar seguridad
y veracidad en los
obtenidos por el laboratorio, para de
esa manera proteger y optimizar los
recursos de la organizacion.

beneficien a  todos los
involucrados.

\

\

\\

N

S~
— _1‘\.\
/ \
adecuada 1la
actor Mantener siempre una actitud
calida, empatica, profesional
respetuosa comprometida en
resultados p y comp .
ofrecer un servicio de calidad
integral.

/ /ﬁ
e ~ -~

Figura 2-3: Principios.
Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.
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3.2.5.5. Objetivos internos

Obtener la Certificacion
ISO/IEC 15189

y la 1SO 9001:2015

Llevara un control del
Inventario del
Laboratorio.

Obtener la certificacion
UNE-ISO/PAS 45005 y
Protocolos frente al
COVID-19.

Figura 3-3: Objetivos internos
Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.
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Contar con
colaboradores
altamente capacitados
dentro de sus areas,
para asi ofertar un
servicio de calidad.



3.2.6. Estructura Organizacional
3.2.6.1. Organigrama Estructural Circular del Laboratorio “SALVATORE”

Dentro de un organigrama circular se toma como eje de la estructura, a la persona o departamento
de mayor jerarquia, en torno a este se despliegan hacia afuera el resto de componentes, esta
estructura facilita la integracion entre areas y presenta ventajas notables como: mostrar e integrar
de una manera clara la importancia de un nivel jerarquico en el cual se va a basar el laboratorio
para mantener los niveles de control y direccion dentro del establecimiento, ademas elimina la

idea del status mas alto o mas bajo y permite colocar mayor nimero de puestos en el mismo nivel.

Auxiliar

Laboratorista

Recursos
Humanos

Departamento
Técnico

Contador
Externo

Gestor de
Calidad

Departamento
Administrativo

Departamento
Financiero

Asesor
Juridico

Auxiliar
Financiero

Departamento
de Apoyo

Marketing

Limpieza Seguridad

Figura 4-3: Estructura organizacional
Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.
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3.2.6.2. Analisis FODA

Tabla 9-3: Analisis FODA.

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

e Colaboradores altamente
comprometidos y
motivados

e Equipos automatizados
para obtener resultados

e Ausencia de modelo
de gestion
administrativo
financiero.

e Ausencia de control a

MATRIZ optimos los procesos
FODA o Satisfaccion de los clientes | o Los colaboradores no

actuales. conocen la mision

e Alta rentabilidad. vision y objetivos del

e Adaptacion a las laboratorio
necesidades del cliente e Infraestructura

e Calidad de reactivos

OPORTUNIDADES ESTRATEGIA (FO) ESTRATEGIA (DO)

e Convenios
instituciones

e Alta demanda
examenes

e (olaboracion
directa  con

centro

especialidades

médicas

FACTORES EXTERNOS

los procesos

con

de

el

de

e Automatizacion de

e Aprovechar el personal
capacitado y los equipos
con los que cuenta el
laboratorio para darse a
conocer mas
medidticamente y tener la
oportunidad de  crear
convenios con instituciones
que requieran la prestacion

de los servicios del mismo,

asegurando siempre la
efectividad, calidad vy
entrega  oportuna  de

resultados.

e Establecer un modelo

de gestion
administrativa
financiera que

permita mejorar el
control de los
procesos internos del
laboratorio, lo que
permitird  mantener
un orden y mejor
trabajo dentro del
establecimiento

mostrandose de una
mejor manera ante los

clientes enmarcado
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en una  mejora
continua.
AMENAZAS ESTRATEGIA (FA) ESTRATEGIA (DA)

e Aumento de la| e
competencia

e Competencia con
mejor
infraestructura

fisica

Superar las expectativas de

satisfaccion de los clientes

mejorando no solo la
efectividad de los
resultados sino también

brindando un espacio fisico
adecuado en el que se
sientan seguros, esto para
mantener su fidelidad y

buenas referencias.

Establecer un equipo

de trabajo
multidisciplinario
que permita

administrar gestionar,
dirigir y controlar los
recursos, procesos y
actividades dentro del
laboratorio, asi
también sirvan de

apoyo para la toma de

decisiones.
Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.
3.2.6.3. Estrategias de Calidad
Tabla 10-3: Estrategias de calidad.
OBJETIVOS ESTRATEGIAS ACTIVIDADES TIEMPO RESPONSABLE
Obtener la Implementar Disefiar un 6 meses Directora del
Certificacion procesos modelo de Laboratorio
ISO/IEC 15189  Administrativos, Gestion
y 1la ISO 9001 Financieros y Administrativo

2015 Operativos para
tener un mejor
control dentro del

Laboratorio.

Financiero para

el Laboratorio.
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Contar con Planificar y Recibir Cada 6

Directora del

colaboradores Gestionar conferencias, meses. Laboratorio
altamente capacitaciones charlas de temas
capacitados periddicas para pertinentes al
dentro de sus  los colaboradores  area técnica y de
areas, para asi del Laboratorio. servicio dentro
ofertar un de un
servicio de Laboratorio.
calidad. Contratar
profesionales
con pertinencia
al servicio que se
oferta.
Llevar un Gestionar todos Realizar el Permanente
control del los recursos que inventario de
Inventario del se necesitan todos los
Laboratorio. dentro del recursos que Responsable de
laboratorio de una posee el Bodega
manera mas laboratorio.
adecuada.
Obtener la Mejorar la Elaborar un Permanente Todos los
certificacion responsabilidad manual que Colaboradores
UNE-ISO/PAS social que contenga
45005 y presenta el Protocolos de
Protocolos Laboratorio Bioseguridad
frente al enmarcado enla  para el servicio
COVID-19. Bioseguridad. ofertado.

Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.
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3.2.6.4. Manual de Funciones y Descripcion de Procesos

Tabla 11-3: Manual de funciones gerente.

Manual de Funciones

Area a la que corresponde:
Puesto de Trabajo:

Cargo al que reporta:

Definicion:

Gerente

4+

SALVATORE

CENTRO DE ESPECIALIDADES

Asamblea General

Asamblea General

Es la persona que se encarga de dirigir, gestionar, administrar y controlar el Laboratorio.

Relacion Interna y Externa: .

Funciones:

v

S N N N SR

Alta capacidad de analisis.

Secretaria

Departamento Técnico
Departamento Administrativo
Departamento Financiero
Departamento de Apoyo
Proveedores

Empresas Publicas

Empresas privadas

Auditores

Cliente

Capacidad para toma de decisiones.

Capacidad para trabajar en Equipo.

Flexibilidad y capacidad para comunicar.

Ser el representante legal y juridico de la empresa ante la sociedad.

Disefiar reglamentos que ayuden al funcionamiento dentro del laboratorio.

Desarrollar el plan estratégico, SGI y proforma presupuestaria.

Realizar controles continuos dentro del Laboratorio con el fin de tener un informe del

rendimiento de los colaboradores.

Cumplir y hacer cumplir los Objetivos Internos.
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v Efectuar las estrategias de Calidad planteadas para el Laboratorio dentro de los

periodos establecidos.

\

Definir y mantener un sistema de control interno que asegure una gestion
administrativa financiera eficiente.
Proporcionar un ambiente de armonia, respeto y seguro para todos los colaboradores.

Crear espacios de integracion y recreacion para sus colaboradores.

AERNERN

Buscar convenios con entidades que permitan el crecimiento del Laboratorio.

v" Buscar Ubicar y Posicionarse como un referente local y nacional como Laboratorio.

Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.

Tabla 12-3: Manual de funciones secretaria.

Manual de Funciones *'

SALVATORE

CENTRO DE ESPECIALIDADES

Area a la que corresponde: Asamblea General
Puesto de Trabajo: Secretaria

Cargo al que reporta: Gerente
Definicion:

Es la persona que se encarga de brindar un apoyo permanente dentro de todos los procesos que
se realiza dentro del Laboratorio.
Relacion Interna y Externa: e (Gerencia
e (lientes
e Departamento Técnico
e Departamento Administrativo
e Departamento Financiero
e Departamento de Apoyo
e Proveedores
e Empresas Publicas
e Empresas privadas
e Auditores
e C(liente
Funciones:

v" Elaborar Informes dentro del Laboratorio.
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NN NN

v
v

Certificar documentos Institucionales.

Tener correspondencia, pedidos y solicitudes al dia.

Custodiar y sintetizar el archivo que se maneja dentro del Laboratorio.

Cumplir y hacer cumplir los Objetivos Internos.

Brindar apoyo para efectuar las estrategias de Calidad planteadas para el Laboratorio
dentro de los periodos establecidos.

Notificar los servicios ofertados a los clientes.

Promover un ambiente de armonia, respeto y seguro para todos los colaboradores.

Generar un cronograma adecuado de atencion para los clientes.

Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.

Tabla 13-3: Manual de funciones laboratorista.

Manual de Funciones *'

SALVATORE

CEMTRO DE ESPECIALIDADES

Areaala que corresponde: Departamento Técnico
Puesto de Trabajo: Laboratorista

Cargo al que reporta: Gerente

Definicion:

Es la persona que se encarga de realizar analisis clinicos dentro de un Laboratorio.

Relacion Interna y Externa: e (Gerencia

e Secretaria

e (lientes

e Auxiliar de Laboratorio
e Departamento de Apoyo
e Empresas Publicas

e Empresas privadas

e Auditores

Funciones:

v

v
v
v

Realizar analisis clinicos cualitativos dentro del Laboratorio.
Realizar analisis clinicos microbioldgicos dentro del Laboratorio.
Administrar Insumos y equipos.

Mantener un inventario de los insumos que utiliza.
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EENEENEEN

v

Gestionar el uso y mantenimiento del equipo e instalaciones.

Calibrar y mantener en buen estado los instrumentos y equipos de Laboratorio.
Mantener Organizada su area de trabajo dentro del Laboratorio.

Promover un ambiente de armonia, respeto y seguro con todos los colaboradores.

Ser eficiente y eficaz en sus labores.

Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.

Tabla 14-3: Manual de funciones auxiliar de laboratorio.

Manual de Funciones ‘ *

SALVATORE

CEMTRO DE ESPECIALIDADES

Area a la que corresponde: Departamento Técnico
Puesto de Trabajo: Augxiliar de Laboratorio
Cargo al que reporta: Laboratorista
Definicion:

Es la persona que se encarga de brindar apoyo al Laboratorista.

Relacion Interna y Externa: e Gerencia

e Secretaria

e C(lientes

e Laboratorista

e Departamento de Apoyo
e Empresas Publicas

e Empresas privadas

Funciones:

v

NN N N SR N NN

Ser un apoyo para el Laboratorista.

Conservar, limpiar y esterilizar el material que se utiliza.

Mantener limpio y organizado su espacio de trabajo.

Clasificar las muestras de acuerdo a los analisis que se deben realizar.
Etiquetar las muestras.

Calibrar y mantener en buen estado los instrumentos y equipos de Laboratorio.
Preparar los medios de cultivos, reactivos y soluciones.

Llevar un registro y control de los clientes.

Promover un ambiente de armonia, respeto y seguro con todos los colaboradores.
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v’ Ser eficiente y eficaz en sus labores.

Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.

Tabla 15-3: Manual de funciones gestor de calidad.

<4

ESFECIALIDADES

Manual de Funciones

Area a la que corresponde: Departamento Administrativo
Puesto de Trabajo: Gestor de Calidad

Cargo al que reporta: Gerente

Definicion:

Es la persona que se encarga de desarrollar un modelo de gestion que le permita a la empresa
mantenerse en una mejora continua.
Relacion Interna y Externa: e Gerencia

e Secretaria

e (lientes

e Departamento Técnico

e Departamento Financiero

e Departamento de Apoyo

e Auditores
Funciones:

v' Alta capacidad de analisis y toma de decisiones.

Capacidad para trabajar en Equipo.
Flexibilidad y capacidad para comunicarse con los colaboradores.
Administracion y Gestion de documentos del Laboratorio.
Realizar auditorias internas en el Laboratorio de manera periddica.
Conocer las normas ISO que se deben implementar.

Manejar un Software de Gestion de Calidad.

N N N NN

Disenar e Implementar estrategias de acuerdo a lo que se presente dentro del
Laboratorio.
Controlar y llevar un registro de los diferentes procesos del Laboratorio.

Mantener Organizada su area de trabajo dentro del Laboratorio.

ANERNERN

Promover un ambiente de armonia, respeto y seguro con todos los colaboradores.

v' Ser eficiente y eficaz en sus labores.

Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.
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Tabla 16-3: Manual de funciones recurso humano.

Manual de Funciones *'

SALVATORE

CENTRO DE ESPECIALIDADES

Area a la que corresponde: Departamento Administrativo
Puesto de Trabajo: Recurso Humano

Cargo al que reporta: Gerente

Definicion:

Es la persona que se encarga de encontrar y contratar profesionales altamente capacitados,

gestionarlos de una manera efectiva al brindarles capacitaciones, derechos y un ambiente

laborar adecuado.

Relacion Interna y Externa: e Gerencia

e Secretaria

e Clientes

e Departamento Técnico

e Departamento Financiero
e Departamento de Apoyo

e Auditores

Funciones:

v

NS N N N N N N NN

<\

Planificacion y Organizacion de los colaboradores.

Reclutamiento, seleccion e induccion a los nuevos colaboradores.
Evaluar el desempefio de los colaboradores.

Controlar el desempefio y comportamiento de los colaboradores.
Generar estrategias para un ambiente laboral agradable.

Crear ambientes de esparcimiento y motivacion para los colaboradores.
Gestionar los Horarios y vacaciones de los colaboradores.

Prever las necesidades de los colaboradores.

Aporte a la direccion general desde la perspectiva del Talento Humano.
Mantener Organizada su area de trabajo dentro del Laboratorio.
Promover un ambiente de armonia, respeto y seguro con todos los colaboradores.

Ser eficiente y eficaz en sus labores.

Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.
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Tabla 17-3: Manual de funciones marketing.

Manual de Funciones *.

SALVATORE

CENTRO DE ESPECIALIDADES

Area a la que corresponde: Departamento Administrativo
Puesto de Trabajo: Marketing

Cargo al que reporta: Gerente

Definicion:

Es la persona que se encarga de Ofertar el servicio de una manera eficiente y eficaz, teniendo
como objetivo posicionar mediante el desarrollo de marketing mix al Laboratorio en las
herramientas tecnologicas que hoy en dia poseemos.
Relacion Interna y Externa: e Gerencia
e Secretaria
e C(Clientes
e Departamento Técnico
e Departamento Financiero
e Departamento de Apoyo
e Auditores
Funciones:
v" Realizar un analisis e investigacion de mercado.
Realizar un analisis de la Oferta que existe en el mercado.
Realizar un analisis al servicio que se esta ofertando.
Planificar estrategias de Marketing.
Gestionar la comunicacion interna y externa.
Administrar y mantener en buen estado los instrumentos y equipos del departamento.

Mantener Organizada su area de trabajo dentro del Laboratorio.

N N N RN

Promover un ambiente de armonia, respeto y seguro con todos los colaboradores.

v' Ser eficiente y eficaz en sus labores.

Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.
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Tabla 18-3: Manual de funciones abogado.

Manual de Funciones ‘ e

SALVATORE

CEMTRO DE ESFECIALIDADES

Area a la que corresponde: Departamento Administrativo
Puesto de Trabajo: Abogado

Cargo al que reporta: Gerente

Definicion:

Es la persona que se encarga de la parte juridica dentro del laboratorio, brinda orientacion y
apoyo al gerente en la toma de decisiones.
Relacion Interna y Externa: e Gerencia
e Secretaria
e C(lientes
e Departamento Técnico
e Departamento Financiero
e Departamento de Apoyo
e Auditores
Funciones:
v" Participar activamente en la constitucion del Laboratorio.
Elaborar los contratos dentro del Laboratorio.
Mantener en linea la parte legal del Laboratorio.
Asesorar y Orientar acerca de temas juridicos al gerente.

Mantener Organizada su area de trabajo dentro del Laboratorio.

NN NN

Promover un ambiente de armonia, respeto y seguro con todos los colaboradores.

v Ser eficiente y eficaz en sus labores.

Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.
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Tabla 19-3: Manual de funciones contador externo.

Manual de Funciones ‘ o

SALVATORE

CEMTRO DE ESPECIALIDADES

Area a la que corresponde: Departamento Financiero
Puesto de Trabajo: Contador externo

Cargo al que reporta: Gerente

Definicién:

Es la persona que se encarga de la parte contable del laboratorio, mantiene un registro de los

documentos contables, brinda orientacion y apoyo en la toma de decisiones al gerente.

Relacion Interna y Externa: e Gerencia

e Secretaria

e Departamento Administrativo
e Departamento Técnico

e Departamento de Apoyo

e Proveedores

e Empresas Publicas

e Empresas privadas

e Auditores

Funciones:

v

ASERNERN

ANERNERN

v

Realizar informes financieros del Laboratorio.

Realizar un analisis de los ingresos y gastos del Laboratorio.

Realizar una auditoria financiera, con el fin de llevar un registro.

Conocer el inventario de los insumos que utilizan, para poder desarrollar presupuestos
financieros.

Llevar un registro de la informacién contable del Laboratorio.

Mantener Organizada su area de trabajo dentro del Laboratorio.

Promover un ambiente de armonia, respeto y seguro con todos los colaboradores.

Ser eficiente y eficaz en sus labores.

Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.
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Tabla 20-3: Manual de funciones auxiliar financiero.

@
Manual de Funciones *’
SALVATORE
Area a la que corresponde: Departamento Financiero
Puesto de Trabajo: Augxiliar Financiero
Cargo al que reporta: Gerente
Definicion:

Es la persona que se encarga de brindar apoyo al Contador externo.
Relacion Interna y Externa: e Gerencia
e Secretaria
e Departamento Administrativo
e Departamento Técnico
e Departamento de Apoyo
e Proveedores
e Empresas Publicas
e Empresas privadas
e Auditores
Funciones:
v' Sistematizar los informes financieros del Laboratorio.
Actualizar diariamente los informes financieros del Laboratorio.
Brindar apoyo al Contador externo.
Actualizar el registro de la informacion contable diariamente.
Manejar y conocer acerca de los ingresos, gastos y nominas del Laboratorio.

Mantener Organizada su area de trabajo dentro del Laboratorio.

N NN

Promover un ambiente de armonia, respeto y seguro con todos los colaboradores.

v Ser eficiente y eficaz en sus labores.

Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.
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Tabla 21: Manual de funciones personal de limpieza.

Manual de Funciones *'

SALVATORE

CENTRO DE ESPECIALIDADES

Area a la que corresponde: Departamento de Apoyo
Puesto de Trabajo: Limpieza

Cargo al que reporta: Gerente

Definicion:

Es la persona que se encarga de mantener un ambiente limpio y acogedor para los

colaboradores.
Relacion Interna y Externa: e Gerencia
e Secretaria
e C(lientes
e Departamento Administrativo
e Departamento Técnico
e Departamento de Apoyo
e Proveedores
e Empresas Publicas
e Empresas privadas
e Auditores
Funciones:

v' Limpieza general del Laboratorio.

Higienizacion y Desinfeccion de pisos y aéreas del Laboratorio.
Seguir y controlar el protocolo de limpieza establecido.

Retirar los residuos generados por la actividad dentro del Laboratorio.
Reposicion de utiles de aseo dentro del Laboratorio.

Mantener Organizada su area de trabajo dentro del Laboratorio.

N NN

Promover un ambiente de armonia, respeto y seguro con todos los colaboradores.

v Ser eficiente y eficaz en sus labores.

Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.
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Tabla 22-3: Manual de funciones personal de seguridad.

Manual de Funciones *’

SALVATORE

CENTRO DE ESPECIALIDADES

Area a la que corresponde: Departamento de Apoyo
Puesto de Trabajo: Seguridad

Cargo al que reporta: Gerente

Definicion:

Es la persona que se encarga de mantener un ambiente seguro y adecuado para los

colaboradores.
Relacion Interna y Externa: e Gerencia
e Secretaria
e (lientes
e Departamento Administrativo
e Departamento Técnico
e Departamento de Apoyo
e Proveedores
e Empresas Publicas
e Empresas privadas
e Auditores
Funciones:

v Brindar seguridad a Colaboradores, Clientes y publico en general que se encuentre por
el lugar.

Vigilancia y proteccion de equipos dentro del Laboratorio.

Llevar un registro de la asistencia de los Colaboradores.

Desarrollar un plan de prevencion ante los siniestros que se pueden presentar.
Cumplir con la normativa de seguridad.

Mantener Organizada su area de trabajo dentro del Laboratorio.

N NN

Promover un ambiente de armonia, respeto y seguro con todos los colaboradores.

v Ser eficiente y eficaz en sus labores.

Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.
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3.2.6.5. Flujograma de Actividades

Protocolo de Bioseguridad

—

Laboratorio Clinico

Recepcion de turno

Laboratorio

Proceso de toma de
muestra

Domicilio

Etiquetado de muestra

Procesamiento y
analisis de la muestra

Procesamiento y
analisis de la muestra

Resultado final

Fin

Realizado por: Guevara Yerovi, Carlos, 2022.
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CONCLUSIONES

e Con el analisis bibliografico que se realizo se determina que es necesario poseer un modelo
de gestion administrativo financiero que permita llevar de mejor manera el manejo de las

empresas.

e Luego de realizar un diagnoéstico de la situacion actual del Laboratorio enmarcado en los 3
ejes principales; administrativo, financiero y técnico, se puede concluir que es necesario la
implementacion de un modelo de gestion administrativo financiero que permita mejorar los

procesos dentro del Laboratorio.

e Mediante la obtencion y procesamiento de los resultados se determind que la administracion
actual no es la adecuada ya que presenta falencias y no posee todas las herramientas
necesarias, se debe mencionar que el Laboratorio tiene aceptacion y percibe satisfaccion por

parte de los clientes.
e Con la propuesta se determino y se diseiid un modelo de gestion Administrativa Financiera

que mediante estrategias permite mejorar el desempeiio del Laboratorio en sus diferentes

procesos.
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RECOMENDACIONES

e Se recomienda realizar un estudio de satisfaccion al cliente de manera periodica dentro del

Laboratorio para de esta manera conocer como se encuentra en el mercado.

e Serecomienda crear un departamento financiero para que de esta manera el Laboratorio tenga
un registro financiero y existan documentos contables que respalden y permitan futuras

inversiones.

e Para complementar el proyecto se recomienda empezar con el Sistema de Gestion de la
Calidad para de esta manera alcanzar las certificaciones; ISO/IEC 15189, ISO 9001:2015,

UNE-ISO/PAS 45005 con grandes estandares que permitiran una mejora continua.
e Para evitar problemas dentro del modelo de gestion administrativa financiera se recomienda

realizar un seguimiento y control continuo; para de esta manera conocer como se lo esta

desarrollando y de ser necesario cambiar o mejorar las estrategias.
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ANEXOS

ANEXO A: ENCUESTA

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA FINANZAS

Guidn de encuesta dirigida a clientes del Laboratorio “SALVATORE”
Objetivo: conocer la satisfaccion de los mismos en relacion a todos los parametros establecidos

- no potenciales clientes porque la poblacion es solo de clientes

1. ¢Esusted cliente del Laboratorio “SALVATORE”?
o Si
o No
Si lo es continue a la siguiente pregunta y si no lo es continue a la pregunta
numero 4
2. (Hace cuanto tiempo utiliza usted los servicios del Laboratorio “SALVATORE”?
o 1-3 meses
o 6 meses
o 1 afio
3. ¢Como conoci6 al Laboratorio “SALVATORE”?
o Redes Sociales
o Medios de Comunicacion/Digitales
o Volantes
o Referencias
o Centro Médico
4. ;Qué es lo que usted analiza primero al momento de elegir un laboratorio clinico?
Cuantas
o Referencias
o Precios
o Calidad del servicio
o Ubicacion geografica

o Prestigio



5. ¢(Qué tan importante son las referencias comerciales al momento de elegir un laboratorio
clinico?
o Muy importante
o Poco importante
o Nada importante
6. ¢(Qué tan importante son las herramientas y tecnologia ofrecidas al momento de elegir un
laboratorio clinico?
o Muy importante
o Poco importante
o Nada importante
7. ¢ Qué tan importante son los precios al momento de elegir un laboratorio clinico?
o Muy importante
o Poco importante
o Nada importante
8. ¢ Qué nivel de eficacia presenta el laboratorio?
o Muy eficaces
o Poco eficaces
o Nada eficaces
9. Califique el nivel de atencion que ofrece el laboratorio “SALVATORE”
o Excelente
o Muy bueno
o Bueno
o Regular
10. Como califica usted el nivel de higiene en el laboratorio
o Excelente
o Muy bueno
o Bueno

o Regular



ANEXO B: ENCUESTA 2

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA FINANZAS

Guion de encuesta dirigida al personal del Laboratorio “SALVATORE” para conocer el

conocimiento que tiene el personal sobre el laboratorio y su organizacion.

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

(Cual es su cargo y qué funciones desempena dentro del Laboratorio “SALVATORE”?

( Cuanto tiempo trabaja en el laboratorio?
o 1—6meses
o 1afo
o Mas de un afio

(Recibid usted induccion por parte del laboratorio antes de empezar a trabajar en este

establecimiento?
o Si
o No

(Tiene conocimiento sobre lo que es un modelo de gestion administrativo financiera?
o Si
o No
(Conoce la estructura organizacional del laboratorio?
o Si
o No
(El laboratorio cuenta con todo el equipamiento para realizar todo tipo de examen que
sea solicitado?
o Si
o No
(Existen horarios y actividades establecidas para los colaboradores en jornadas rotativos?
o Si

o No



10.

11.

(Como califica el nivel de eficacia que presenta el laboratorio Salvatore al momento de

ofrecer sus servicios?
o Muy eficaces
o Poco eficaces
o Nada eficaces
Califique el nivel de atencion que ofrece el laboratorio Salvatore a los clientes
o Excelente
o Muy bueno
o Bueno
o Regular
(Qué tan satisfechos se siente trabajando en el laboratorio?
o Muy satisfechos
o Poco satisfechos
o Nada satisfechos

Alguna sugerencia de cambio o mejora para el laboratorio




ANEXO C: ENTREVISTA

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA FINANZAS

Guion de entrevista dirigida a la propietaria del Laboratorio “SALVATORE” para obtener

informacion real que nos permita conocer la situacion actual del mismo.

PREGUNTA

1 (Quién esta a cargo de la gestion, planificacion y Administracion de la empresa?

2 (Conoce cual es la importancia de un modelo de gestion administrativo financiero?

3 (El laboratorio posee una estructura organizacional?

4 (Cuales considera son las principales debilidades y fortalezas dentro del
establecimiento?

5 (Como fueron identificadas las tanto las debilidades y fortalezas que usted menciona?

6  (De qué manera cree usted que beneficie la propuesta de un modelo de gestion
administrativo financiero para su laboratorio?

7 (Cuales son los recursos que posee el laboratorio para brindar un buen servicio?

8 (Que considera usted le permiten al laboratorio ser competitivo?

9  (Como es el proceso de la atencion brindada a los clientes?

10  ;Que considera usted que le permiten al laboratorio ser competitivo?

11  ;Realiza capacitaciones a sus colaboradores para mejorar su desempeiio integral dentro
de la empresa? Si, no y con qué frecuencia

12 ;Poseen un manual de procesos con la atencion que ustedes brindan?

13 ;Se maneja de manera adecuada la contabilidad y analisis de balances como estados
financieros dentro del laboratorio?

14  ;Cual es la rentabilidad del laboratorio?

15  ;Cual es el grado de importancia que tiene el laboratorio dentro del Centro De

Especialidades Médicas para la prestacion de servicios?




ANEXO D: FICHA DE OBSERVACION

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA FINANZAS

Ficha de observacion (recoleccion de datos en base a indicadores) para definir las caracteristicas

que brinda el laboratorio.

INDICADOR DESCRIPCI EXCELEN MUY BUEN REGULA DEFICIEN
ES ON TE BUEN A R TE
A

Calidad del ;Tiempo
servicio empleado y
como es la

Atencidén

brindada?

Atenciéon de ;Cual es el
colaboradore nivel de
s hacia el satisfaccion
cliente que se percibe
por parte del

cliente?

Medidas de
bioseguridad
que presenta

el laboratorio

(Las medidas
de

bioseguridad
que presenta
el laboratorio

son?




Infraestructu
ra del

Laboratorio

;La

infraestructur
a que posee el
laboratorio es
la adecuada
para brindar
un buen

servicio?

Ergonomia
dentro del

Laboratorio

;Los
colaboradores
tienen un
buen
equipamiento
para
desenvolverse

€n sus

actividades?
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