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RESUMEN

La planificacion estratégica se enfoca en establecer metas a largo plazo,
identificar recursos necesarios y desarrollar estrategias especificas para mejorar
la eficiencia y calidad de los servicios. A diferencia de la planificacion de
proyectos y el mapeo estratégico, la planificacion estratégica es un proceso mas
amplio que crea una ruta para concentrarse en objetivos clave y discernir
iniciativas menos beneficiosas para el negocio. En relacion con el laboratorio
clinico, la efectividad de las acciones estratégicas impacta positivamente en los
clientes de esta organizacion, particularmente en lo relacionado con mejoras en

los procesos y servicios, desplegados con mayor agilidad y seguridad.

El presente trabajo se basd en una investigacion bibliografica que incluye de
manera exclusiva datos abiertos y/o publicos, por lo tanto, se trabajé en la

recopilacion de informacién obtenida de fuentes secundarias.

Palabras clave: Planificacién estratégica, Laboratorio Clinico, Indicadores,

Gestion.

Vii



ABSTRACT

Strategic planning focuses on establishing long-term goals, identifying necessary
resources, and developing specific strategies to improve the efficiency and
quality of services. Unlike project planning and strategic mapping, strategic
planning is a broader process that creates a path to focus on key objectives and
discern less beneficial initiatives for the business. In relation to the clinical
laboratory, the effectiveness of strategic actions positively impacts this
organization's clients, particularly in relation to improvements in processes and

services, deployed with greater agility and security.

This work was based on bibliographic research that exclusively includes open
and/or public data, therefore, we worked on the compilation of information

obtained from secondary sources.

Keywords: Strategic planning, Clinical Laboratory, Indicators, Management.
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1. INTRODUCCION

Una de las caracteristicas de la sociedad contemporanea es la creciente
preocupacion por la calidad de los servicios prestados por laboratorios de
analisis clinicos; en ese sentido, ciertos grupos de presion como las sociedades
cientificas, consumidores, politicos y empresas son cada vez mas exigentes por
la excelencia en los servicios que se proporcionan en organizaciones del sector

salud (Diaz, 2023).

La planificacion estratégica se enfoca en establecer metas a largo plazo,
identificar recursos necesarios y desarrollar estrategias especificas para mejorar
la eficiencia y calidad de los servicios. A diferencia de la planificacion de
proyectos y el mapeo estratégico, la planificacién estratégica es un proceso mas
amplio que crea una ruta para concentrarse en objetivos clave y discernir

iniciativas menos beneficiosas para el negocio (Miranda et al., 2020).

En el contexto de un laboratorio clinico, se destacan tres principios
esenciales: creacion de valor para los pacientes, organizacién en torno a
enfermedades y procesos asistenciales, y dependencia de la medicina y los
resultados (Ledn et al., 2019); estos principios son fundamentales para optimizar
la eficiencia y la efectividad de los servicios de laboratorio clinico en el ambito de

la atencién médica (Gomez et al., 2020).

Michael Porter, reconocido a nivel mundial por sus contribuciones al
concepto de la estrategia, define la misma como la eleccion deliberada de un
conjunto unico de actividades para proporcionar una mezcla distintiva de valor;
argumenta que, para lograr una capacidad sostenible de generar valor a largo

plazo, la estrategia empresarial debe centrarse en desarrollar una ventaja



competitiva duradera, desarrollando tres estrategias genéricas: liderazgo en
costos, diferenciacién y enfoque o segmentacion, que pueden implementarse de
manera independiente o combinarse segun las circunstancias para impulsar el

valor de la empresa (Porter, 2011).

Muchas organizaciones todavia presentan los resultados obtenidos de la
aplicacién de un plan estratégico como un listado de logros alcanzados,
acompafnados en ocasiones del cumplimiento presupuestario, pero sin utilizar
ningun otro tipo de andlisis, que incluya el estudio del impacto de sus resultados
en el conjunto. En este sentido, una herramienta que puede utilizarse para
realizar un seguimiento y obtener datos cuantitativos del grado de consecucion
de los objetivos del plan estratégico es el Cuadro de Mando Integral (Alvarez et

al., 2019).

El Cuadro de Mando Integral es una de las herramientas de gestion del
desempefio mas populares, que categoriza los objetivos cuantificables de una
organizacion en cuatro perspectivas: financiera, de clientes, de aprendizaje y de
procesos internos (Kaplan & Norton, 1992). Para cada objetivo se definen
indicadores y sus metas con el fin de proporcionar informacién objetiva y
cuantitativa sobre sus logros; fue introducido por Kaplan y Norton en los afos
1990 y, aunque originalmente se utilizé en la industria, con el tiempo su uso se
ha extendido a aplicaciones mas alla de la gestion estratégica en este campo
(Zelman et al., 2003). En Estados Unidos, Canada y Europa, poco después de
su creacién se introdujo para la medicién del desempefio en organizaciones e

instituciones de atencion médica (Speckbacher et al., 2003).



2. METODOLOGIA

El presente trabajo se basé en una investigacion bibliografica que incluyé
de manera exclusiva datos abiertos y/o publicos, por lo tanto, se trabajé en la
recopilacion de informacion obtenida de fuentes secundarias, ya sea de articulos
publicados en revistas indexadas de los cuartiles Q1, Q3, Q3 y Q4 y de forma
complementaria, cuando estuvo disponible, normativas o reglamentos vigentes

de fuentes oficiales en Ecuador.

Una revision bibliografica implica el andlisis y explicacion de todos los
conceptos, definiciones, hipotesis, enfoques teoricos, estudios y antecedentes

de un tema en particular (Hernandez et al., 2017).



3. DESARROLLO

Las iniciativas estratégicas son una parte esencial de la medicina de
laboratorio, por lo cual implican tomar decisiones de alto nivel que se alinean con
la mision y la vision de la organizacion. A diferencia de la planificacion tactica,
gue se centra en las operaciones del dia a dia, la planificacion estratégica tiene
una vision a largo plazo y considera el impacto global en todos los niveles de las

operaciones del laboratorio (Narvaez, 2023).

La implementacién de un cambio es un desafio, especialmente para las
organizaciones pequefias y medianas que carecen de recursos para la gestion
del cambio. En la mayoria de los casos, se deben contratar consultores externos
para facilitar el proceso de gestién del cambio. Ademas, hay varias etapas de
planificacion estratégica, que incluyen recopilacion de informacion, analisis de

datos, formulacién, implementacién y evaluacion de estrategias.

A diferencia de la planificacion tactica, la planificacion estratégica también
implica recopilar datos apropiados mediante la observacion de las condiciones
actuales y proyectadas a partir de factores sociales, tecnolégicos, econdmicos,
ambientales y de politicas. Las herramientas para la recopilacion de informacion

incluyen lluvia de ideas, grupos focales y entrevistas (Alvarez et al., 2019).

El estudio nacional sobre efectos adversos vinculados a la hospitalizacién
(ENEAS) en Espafia, liderado por Burdiles et al. (2019), destaca que
aproximadamente del 25 % al 30 % de los errores en el laboratorio clinico afectan
directamente al cuidado del paciente. Ademas, un rango adicional del 6 % al 10
% de estos errores resulta en efectos adversos. La comprensién de la

denominada "diversidad prevenible" con un porcentaje estimado entre el 75 % y



el 84 % adquiere relevancia al considerar la proporcién de errores que podrian

evitarse mediante medidas preventivas y correctivas.

Los datos revelan que la mayoria de los errores se producen en las fases
preanalitica (71 %) y posanalitica (20 %), siendo la identificacion incorrecta del
paciente o de sus muestras un factor especialmente destacado, segun indica De
Pedro (2015). Ante este escenario, la planificacion estratégica se presenta como
un componente esencial para minimizar los riesgos asociados a los errores en el

laboratorio clinico.

Los servicios de salud han demostrado un interés constante en incorporar
la planificacion estratégica, ya que se reconoce como un respaldo fundamental
para la direccion estratégica de una organizacion (Burdiles et al., 2019). La
planificacién estratégica, al incorporar estos elementos, se convierte en un
proceso esencial para la mejora continua y el éxito en el ambito de la salud, la
misma que se presenta en un laboratorio clinico como un proceso sistematico,
racional e integrador, destinado a llevar a cabo transformaciones necesarias,
relevantes y duraderas para el futuro (Burdiles et al., 2019). Un enfoque crucial
en este proceso es la documentacion detallada de actividades, procedimientos y
métodos, facilitando asi una revision efectiva de la gestion, la evaluacién del
rendimiento y la promocion de mejoras en las acciones realizadas en el

laboratorio.

Para lograr estos objetivos, se subraya la importancia de contar con un
equipo comprometido y un personal debidamente capacitado, lo cual se
considera esencial para ofrecer una atencién excelente en el laboratorio clinico
(Hauser et al., 2022). En conjunto, estos elementos resaltan la necesidad de

integrar la tecnologia, la planificacién estratégica y la capacitacién del personal



para mejorar la calidad y eficiencia de los servicios en el laboratorio clinico

(Silverstein, 2003).

Las herramientas utilizadas incluyen indicadores de gestion que permiten
controlar y medir la eficiencia en la prestacion de servicios, con el objetivo de
proporcionar mayor seguridad al paciente y proponer nuevas mejoras en la

atencién (Suarez, 2023).

Segun Rahayu et al., (2021) la puntualidad de los resultados en los
laboratorios clinicos puede tener un impacto significativo en las decisiones
médicas, reduciendo tratamientos innecesarios y facilitando diagnodsticos y
procedimientos rapidos. Se destaca la importancia de factores como personal,
estado de los equipos y prontitud en el procesamiento de muestras. El control de
calidad en todo el proceso y una planificacion estratégica soélida son esenciales
para destacar elementos clave en los modelos de acreditacion y mantener la

calidad.

En Ecuador, donde la acreditacion es voluntaria, los estandares de calidad
y la planificacidn estratégica en los laboratorios clinicos han sido descuidados al
no ser obligatorios. Se enfatiza que la atencién prioritaria en un laboratorio clinico
debe centrarse en la planificacion del trabajo, siendo una actividad fundamental
en todos los niveles de direccion en diversas instituciones (Hauser et al., 2022)
por lo cual, los lideres deben mantenerse actualizados constantemente en sus
conocimientos y perfeccionar continuamente sus habilidades (Miranda et al.,

2020).

La planificacion estratégica en el Sistema Nacional de Salud de Ecuador

tiene el potencial de equilibrar la salud y su entorno, impulsar el desarrollo y



elevar la calidad del desempeno de los profesionales (Pefate et al., 2021); este
proceso implica una relacion adecuada entre los objetivos de cada laboratorio,
las actividades planificadas y las limitaciones realistas basadas en los recursos
disponibles, orientandose hacia un futuro deseado y alcanzable para contribuir a

la excelencia en la calidad de los servicios de salud (Vargas & Gonzalez, 2020).

En el ambito del laboratorio clinico, la implementacién de la planificacién
estratégica es crucial por tres razones principales. Primero, mejora la atencién al
paciente al establecer metas claras y mensurables, permitiendo enfocarse en
aspectos esenciales como reducir el tiempo de espera de los resultados vy
mejorar la tasa de éxito en resultados emergentes (Hauser et al., 2022).
Segundo, facilita la identificacion de recursos necesarios, ya sea financieros para
invertir en tecnologias nuevas o humanos para contratar personal con la
experiencia necesaria y mantener sus conocimientos actualizados (Vargas &
Gonzalez, 2020) y tercero, contribuye al desarrollo de estrategias efectivas para
la mejora de la atencién al paciente, como la implementacion de sistemas de
informacion avanzados para fortalecer la comunicacion entre proveedores de
atencion médica o la capacitacion del personal en técnicas innovadoras de
atencion al paciente (Figueroa, 2020).

En conclusion, la planificacidén estratégica es un proceso estructurado que
se divide en etapas, estableciendo objetivos y recursos para alcanzar metas
especificas (Rodriguez et al., 2021). La ejecucion del plan o proyecto solo
procede después de definir claramente los objetivos y medios (Pazmifio et al.,
2020). La planificacion estratégica debe abarcar todas las areas y etapas del
laboratorio clinico, desde la administracion hasta los equipos y sistemas

arquitectonicos (Puertas et al., 2020).



En caso de que las estrategias no tengan el efecto deseado o sean poco
factibles, se sugiere suspenderlas y pensar en alternativas diferentes. Es crucial
no separar la misién, la vision y la estrategia, ya que esto podria afectar la

efectividad del plan estratégico.

Para facilitar el proceso de planificacion estratégica, los laboratorios
pueden utilizar varias técnicas para analizar datos, incluidos histogramas,
gréficos, diagramas de dispersion, diagramas de espina de pescado, guiones
gréficos, andlisis de Pareto y analisis de Delphi. Una planificacion estratégica
exitosa requiere una comprension profunda de las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas de la organizacion (FODA). Este proceso clasifica los
factores internos como fortalezas y debilidades y los factores externos como
oportunidades y amenazas. El analisis FODA ayuda a guiar las estrategias de
marketing y es particularmente atil al implementar nuevas tecnologias o

procesos (Galarza et al., 2023).

3.1 Andlisis FODA para implementar procesos de planificacién

estratégica

El enfoque de analisis FODA desde un punto de vista estratégico se debe

utilizar de la siguiente forma:

En relacién a las fortalezas, se utilizara en el esquema la Ultima tecnologia
e instrumentacion, exceso de capacidad técnica que se puede utilizar, fuerte

apoyo de liderazgo y recursos financieros suficientes.

En primer lugar, se identifican diversas debilidades en el sistema, como la
escasez de personal y los problemas de moral. Ademéas, se observan

deficiencias en el sistema de mensajeria y la falta de patoélogos, lo que podria



afectar negativamente la eficiencia del laboratorio. Ademas, se destaca la
experiencia limitada en la prestacion de servicios de sistemas de informacion de

laboratorio multi hospitalarios/clientes y los problemas de tiempo de respuesta.

Por otro lado, se vislumbran oportunidades para mejorar y crecer, una
posibilidad es la expansion del menu de pruebas diagnosticas, lo que no solo
permitiria ofrecer un servicio mas completo, sino también aumentar los ingresos

de la institucion.

Sin embargo, existen amenazas que deben ser abordadas con
precaucion, la competencia de otros laboratorios representa un desafio, ya que
podria afectar la cuota de mercado. Ademas, la reduccion de reembolsos plantea
una amenaza financiera que debe ser cuidadosamente gestionada para

mantener la sostenibilidad del laboratorio.

3.2 Estrategias para mejorar los procesos de toma de decisiones

El uso de las técnicas de toma de decisiones debe aplicarse después de
la etapa de recopilacion de datos. Las opciones varian desde técnicas de
votacion como unanimidad, mayoria y pluralidad. Se pueden utilizar técnicas de
toma de decisiones autocraticas o multicriterio para evaluar y clasificar ideas; es
importante sefalar que este proceso no es el resultado del aporte de un solo

individuo, sino que se deriva de un comité (Avila et al., 2022).

3.3 Estrategias de implementacién para el lanzamiento de nuevos

sistemas

Al implementar un nuevo esquema estratégico, es importante asignar

tareas a las personas adecuadas, utilizando la matriz responsable, responsable,



consultado e informado. Por ejemplo, al implementar un nuevo equipo, los
laboratorios deben crear protocolos de validacién y brindar capacitacion técnica
para garantizar que el personal sea competente con el nuevo sistema y se debe
evaluar las competencias del personal, ya que es una forma importante de
asegurarse de que el personal sea competente. Ademas, también es
fundamental discutir los requisitos de control de calidad, los criterios de
presentacion de informes y la facturacion. Finalmente, evaluar los procesos

utilizando indicadores clave de desempeiio (Toledo, 2023).

3.4 Gestién del cambio y comunicacién

La planificacion estratégica implica varios elementos clave esenciales
para garantizar un proceso de cambio exitoso. Un aspecto importante es
desarrollar una estrategia y un plan de comunicacion que tenga como objetivo
mantener a los empleados informados y actualizados durante todo el ciclo de
vida del cambio; esto significa educar a los empleados en las diferentes etapas
asociadas al modelo de cambio y brindarles las herramientas necesarias para
tener éxito, como informacion, recursos y capacitacion. También significa asignar
a los empleados tareas alineadas con sus conocimientos y habilidades,
establecer objetivos, direcciones y metas claras, y confiarles informacion. Al
hacerlo, se pueden mitigar el miedo, la iray la ansiedad, y los empleados pueden
recibir retroalimentacion oportuna y refuerzo positivo para ayudarlos a

mantenerse motivados y comprometidos (Gomez et al., 2020).

Para garantizar el éxito de una nueva iniciativa, es importante tener un
plan claro para monitorearlo y medir su progreso. Esto debe incluir entregables

y cronogramas especificos de los cuales las personas y los equipos sean
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responsables. La retroalimentacion también es esencial para identificar areas
donde se necesita apoyo para lograr el éxito. Se debe trabajar en equipo y
enfatizar su importancia para facilitar un cambio exitoso de una mentalidad
orientada al individuo a una orientada al equipo. Las recompensas y el
reconocimiento deben estar alineados con este valor para promover una cultura

de colaboracion y apoyo mutuo (Galarza et al., 2023).

3.5 Estrategia para el desarrollo del Cuadro de Mando Integral

La méaxima autoridad o dependiendo de la organizacién de la institucion,
puede existir un Consejo Directivo, que debe tener en cuenta la visién del
laboratorio clinico y el modelo de gestion de la estructura organizativa al disefiar

un Cuadro de Mando Integral (Alvarez et al., 2019).

La estrategia por utilizar incluye los siguientes pasos:

a. Definicién de objetivos de perspectiva tedrica

Los objetivos surgen de las respuestas a las preguntas que se formulan
considerando las cuatro perspectivas principales que existen en la gestion de la
actividad de un laboratorio. La perspectiva del cliente, impulsada con la
generacion de ciertas preguntas: ¢Como incrementar el valor con el que los
clientes perciben nuestra actividad? ¢Cuales son sus necesidades vy
expectativas? Algunos autores sefialan que las instituciones sanitarias tienen
gue dedicar los mayores esfuerzos a esta perspectiva, ya que son las
destinatarias ultimas de las acciones de mejora y de los objetivos definidos en

todas las perspectivas (Salinas, 2011).

11



Los destinatarios de la actividad del laboratorio clinico son ciudadanos,
pacientes y médicos de un servicio de salud. Ademas, en el caso de un
laboratorio clinico de referencia, se deben incluir médicos o usuarios de otros

laboratorios para el analisis de las muestras.

Entre los objetivos a tener en cuenta en esta perspectiva se encuentra la
mejora de la seguridad del paciente, el mismo que permite prevenir posibles
riesgos en todas las fases del proceso analitico, como ha demostrado Plebani
(2010). Por otro lado, los laboratorios clinicos que han implementado normas de
la Organizacion Internacional de Normalizacion (1ISO), a partir de la version 2012,
deben demostrar que estan gestionando los riesgos que pueden afectar la

seguridad del paciente (Alvarez et al., 2019).

Desde la perspectiva financiera, se plantea la cuestion fundamental de
coémo los proveedores de recursos financieros deberian percibir al laboratorio
clinico. Ademas, se aborda el desafio de generar ingresos adicionales al
financiamiento otorgado por el Ministerio de Salud del Gobierno. Es crucial
alinear los objetivos de esta perspectiva con los de la perspectiva del cliente,

segun lo destacado por Kaplan y Norton en su obra de 1992.

En la perspectiva de procesos internos, se busca identificar los procesos
en los cuales el personal del laboratorio debe concentrar sus esfuerzos y
alcanzar la excelencia para satisfacer a sus clientes. La pregunta central es si se
puede demostrar un aumento significativo en la eficacia y eficiencia de estos

procesos, con el objetivo de mejorar la calidad del servicio ofrecido.

12



En el ambito de la perspectiva de aprendizaje, se plantea la estrategia
para lograr una mayor implicacion del personal, fomentando asi una mayor
eficiencia, calidad e innovacion. Se reconoce la importancia de gestionar el factor
humano en todas las posiciones, desde las estratégicas hasta los encargados
directos de realizar andlisis, ya que constituye la base organizacional para
alcanzar la excelencia. Noboa y Almeida (2021) subrayan que la direccion del
laboratorio debe preocuparse por satisfacer los requisitos que afectan al entorno
laboral, y, por ende, los objetivos de la perspectiva de aprendizaje deben
orientarse a potenciar la adquisicion de habilidades, el desarrollo profesional, la

motivacion y la satisfaccion del personal (Noboa & Almeida, 2021).

Finalmente, los objetivos del plan estratégico se incluyen en los objetivos
de la perspectiva tedrica. En este punto hay que mencionar que los objetivos
reales del plan estratégico pueden tener alcances muy diferentes,
particularmente en laboratorios clinicos que incluyen la actividad de todas las
especialidades. Por otro lado, otros objetivos del plan estratégico (es decir,
reorganizacion de un departamento) pueden dirigirse a un solo departamento,
pero las iniciativas para lograr el objetivo pueden incluirse en todas las

perspectivas (Garcia, 2021).

b. Disefio del mapa estratégico de objetivos de la perspectiva

El mapa estratégico se desarrolla analizando las relaciones causa-efecto
de los diferentes objetivos entre ellos; representa de forma gréafica, como se
vinculan los objetivos dentro de su perspectiva, y también sus relaciones entre
las cuatro perspectivas, constituyendo lo que se llama el alineamiento de los

objetivos. Este alineamiento ayuda a comprender la coherencia entre ellos y
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muestra como la consecucién de unos objetivos conduce a la consecucion de
otros en forma de cascada. Este mapa estratégico comienza con el factor
humano, en términos de objetivos de aprendizaje, y finalmente se desarrolla

hacia los objetivos del cliente (Pedrini, 2022).

3.6 Definicién de indicadores y metas de los objetivos de la perspectiva.

Para realizar el seguimiento de los objetivos previstos es necesario
disefiar indicadores y metas relevantes que permitan visualizar de forma
cuantitativa y cualitativa los resultados obtenidos. En este sentido, cabe sefialar
gue los resultados de algunos indicadores pueden evaluar mas de un objetivo,
pertenezca 0 no a una misma perspectiva. Ademas, en la definicion de los
indicadores se deben tener en cuenta las caracteristicas organizativas del
laboratorio clinico y su complejidad. Para una mejor gestion los indicadores, se
debe mostrar de forma clara y comprensible, a toda la organizacion la
contribucion de las iniciativas definidas cada afio en la consecucion del plan

estratégico (Castro & Rodriguez, 2022).

Los resultados de los indicadores, definidos en la perspectiva del cliente,
tienen que medir los aspectos intangibles de la organizacion como aquellos que
demuestran la capacidad de sus profesionales para asesorar a cualquier cliente
o usuario cuando realiza una consulta. En el caso de un laboratorio clinico de
referencia, los indicadores deben comunicar la capacidad de convertir al
laboratorio en lider en funcién de la excelencia de su actividad (Noboa & Almeida,

2021).
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Un aspecto importante a considerar es que los resultados de los
indicadores objetivos de las perspectivas financieras del Cuadro de Mando
Integral deben poder demostrar, a toda la organizacién, la capacidad de
liderazgo de la alta gerencia para lograr el cumplimiento presupuestario.
Ademas, la capacidad de generar suficiente autofinanciacion les permitira, por
un lado, invertir en aquellos recursos tecnolégicos necesarios para un mejor
servicio a los ciudadanos y, por otro, incrementar la formacion de todos sus

profesionales (Morales et al., 2023).

A patrtir de los resultados obtenidos, los indicadores desde la perspectiva
de los procesos internos deben demostrar la mejora de la eficiencia de los
procesos de diagnostico y analisis. Los resultados de estos indicadores también
pueden demostrar la mayor eficacia del proceso analitico que debe reflejarse en
un mejor cumplimiento de los tiempos de respuesta y en la obtencion de
resultados de mayor calidad. En un laboratorio clinico de referencia también
deberia mostrar su capacidad para innovar en medicina de laboratorio (Alvarez

et al., 2019).

Una vez disefiado el Cuadro de Mando Integral, es importante informar a
los profesionales del laboratorio de los objetivos definidos. Ademas, a medida
gue se obtengan los primeros resultados de los indicadores, se deberan mostrar
a estos profesionales, con valores que demuestren claramente tanto su grado de
participacibn como los logros derivados de su actividad. Esto orientara
sinérgicamente su capacidad y esfuerzos con los de la Junta Directiva para la

obtencion de los logros del laboratorio clinico (Galarza et al., 2023).
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3.7 Cuadro de Mando Integral para evaluar el plan estratégico en un

laboratorio clinico de referencia

La estructura organizativa para un laboratorio clinico debe incluir todos
sus departamentos, con las diferentes especialidades del laboratorio (Patologia,
Bioquimica Clinica, Hematologia, Inmunologia, Urianalisis, Coprologia y
Microbiologia). Los objetivos de perspectiva establecidos para un laboratorio
clinico de estas caracteristicas deben buscar liderar la medicina de laboratorio
generando e integrando nuevos conocimientos y cambios tecnoldgicos, se

muestran en la Tabla 1.

Tabla 1

Objetivos de perspectiva

Perspectiva Objetivos

Clientes 1.Para aumentar la satisfaccion del cliente.
2.Mejorar la imagen y prestigio del laboratorio.
3.Para mejorar la seguridad del paciente.
4.Satisfacer las necesidades y expectativas de salud de la
poblacion.
Finanzas 1.Cumplimiento del presupuesto estratégico.
2.Generacion de autofinanciamiento suficiente para cumplir con
los objetivos de la misién del laboratorio.
Proceso 1.Innovar la medicina de laboratorio.
interno 2.Mejorar el diagndstico y la eficiencia de los procesos.
3.Mejorar la calidad y eficacia del proceso y producto.
Aprendizaje 1.Motivar al personal.
2.Incrementar la capacitacion del personal estratégico.
3.Aumentar la competencia del personal.

4 Incrementar la comunicacion interna.

Fuente: Alvarez et al., (2019)
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Los indicadores y metas de los objetivos de cada perspectiva se muestran

en la Tabla 2.

Tabla 2

Indicadores y metas de los objetivos de la perspectiva del cliente

Objetivos

Indicadores

Perspectiva del cliente

1. Incrementar la satisfaccion del

cliente.

2. Mejorar la imagen y prestigio

del laboratorio.

3. Mejorar la seguridad del

paciente.

4. Satisfacer las necesidades y
expectativas de salud de Ila

poblacién.

Grado de satisfaccion de clientes internos y
externos (valoracion del trato, fiabilidad de

los resultados y evaluacion global).

Numero de quejas recibidas de los
usuarios.

Grado de satisfaccion del cliente externo
por el asesoramiento recibido en caso de

consulta.

Numero de publicaciones en revistas
cientificas con factor de impacto.

Numero de incidentes reportados por el
personal del Hospital debido al desempefiio

del laboratorio.

Porcentaje de cumplimiento del tiempo de
respuesta.
Porcentaje de programas poblacionales

gue se realizan en el laboratorio.

Porcentaje de pruebas incluidas en
catalogo dirigido al paciente oncoldgico en
relacion con todas las  pruebas

incorporadas.

Fuente: Alvarez et al., (2019)
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Tabla 3

Perspectiva financiera

Perspectiva financiera

1. Cumplimiento del Porcentaje de desviacion del presupuesto en
presupuesto estratégico. material consumible, personal y presupuesto total.
Variacion anual del numero de pacientes y
solicitudes recibidas en el laboratorio.
2.Generacion de Variacion anual en la facturacion a clientes
autofinanciamiento externos.
suficiente para cumplir Fidelizacion de clientes: variacion porcentual de la
con los objetivos de la facturacion a clientes que solicitaron analisis al
mision del laboratorio. laboratorio en los dos ultimos afios; variacion anual
del numero de clientes: porcentaje de nuevos

clientes y porcentaje de clientes perdidos.

Fuente: Alvarez et al., (2019)

Tabla 4

Perspectiva del proceso interno

Perspectiva del proceso interno

1. Innovar en el Porcentaje de pruebas incorporadas al Catalogo

laboratorio clinico. como respuesta a nuevas areas de conocimiento en
relacion al total de pruebas incorporadas.

2. Mejorar la eficiencia Porcentaje de pruebas incorporadas para aumentar

del diagnosticoy de los la eficiencia diagndstica gracias al desarrollo

procesos. tecnoldgico del total de pruebas incorporadas.

3. Mejorar la calidad y Porcentaje de determinaciones con impagos que no

eficacia del proceso y cumplen el plazo de respuesta todos los meses del

producto. afo; Porcentaje de resultados de programas de
aseguramiento externo de la calidad a revisar segun
criterio del organizador.

Porcentaje de iniciativas anuales logradas.

Fuente: Alvarez et al., (2019)
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Tabla 5

Perspectiva de aprendizaje

Perspectiva de aprendizaje

1. Motivar al personal Grado de satisfaccion profesional (la
valoracion de actuaciones destinadas a
mejorar su calidad de vida y promocion

humana y profesional).

Porcentaje de personal que ha mejorado su
categoria profesional trianual.

Porcentaje de absentismo.
2. Incrementar la capacitacion Numero de actividades formativas dirigidas
del personal estratégico. a profesionales que desarrollan actividades
estratégicas.
3. Incrementar la competencia Porcentaje de actividades formativas
del personal. especificas para incrementar la

competencia profesional.

Porcentaje de técnicos de un laboratorio
que pueden desarrollar la misma actividad
respecto al total de técnicos.
4. Incrementar la comunicacion Numero de acciones realizadas para
interna. incrementar la comunicacion interna.

Fuente: Alvarez et al., (2019)

La estructura organizativa del laboratorio clinico planteado, se basa en la
autonomia de gestion, y permite a los altos mandos, por un lado, la eficiencia en
la gestion de los recursos humanos y tecnoldgicos y, por otro, la dedicacion de
recursos a especialidades. pruebas, que estan en desarrollo o que no se solicitan
con frecuencia. Es por lo que los objetivos del plan estratégico y sus iniciativas
anuales estan encaminados a implementar los servicios mas importantes

utilizando la ultima tecnologia.

19



4. CONCLUSIONES

La planificacidn estratégica es totalmente adaptable al laboratorio clinico,
alineando criterios de excelencia en la gestion y dimensiones equilibradas de
desemperio. Las mayores ventajas se identifican como una amplia participacion
y compromiso de los profesionales, asi como un mayor control en la
implementacion de la estrategia. La efectividad de las acciones estratégicas
impacta positivamente en los clientes del laboratorio, particularmente en lo
relacionado con mejoras en los procesos y servicios, desplegados con mayor

agilidad y seguridad.

Un Cuadro de Mando Integral que incluya objetivos teéricos para cada
perspectiva, asi como indicadores y las metas a alcanzar, puede ser una
herramienta vélida, manejable y sencilla en el laboratorio clinico para monitorear
y medir cuantitativamente el grado de consecucién de los objetivos de una
estrategia. planificar en aquellas organizaciones que, por su complejidad, tienen
numerosos objetivos y cada afio definen un gran nimero de iniciativas muy

diferentes.

El modelo de Cuadro de Mando Integral tiene la particularidad de tener
objetivos tedricos de perspectivas en lugar de los objetivos estratégicos
originales. Es adaptable a cualquier modelo organizativo y a los recursos
disponibles. Sin embargo, como todos los modelos, su uso permite demostrar la

estrategia del laboratorio para llevar a cabo su misién.
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El Cuadro de Mando Integral es una herramienta Gtil para demostrar al
consejo directivo la eficacia del consejo directivo y de los profesionales del
laboratorio clinico tanto en la consecucion de las iniciativas definidas
anualmente, como en el desarrollo del plan estratégico. Ademas, también
muestra como puede cumplir con su capacidad de generar autofinanciamiento
que le permita llevar a cabo iniciativas de mayor riesgo orientadas a los clientes.
Los resultados anuales de los indicadores permiten identificar en qué

perspectivas se deben priorizar los esfuerzos.
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5. RECOMENDACIONES

El sector del diagndstico clinico se encuentra actualmente carente de
investigaciones, publicaciones, metodologias, desarrollo de estrategias y
herramientas de gestion. Ante esta situacion, se sugiere promover la generacién
y promulgacion de trabajos futuros que aborden aspectos de gestidon en el &mbito

de la medicina de laboratorio.

La formulacion de estrategias organizacionales en los laboratorios clinicos
debe ser objeto de un analisis mas profundo, con el propdsito de proponer
mecanismos que impulsen la competitividad de los laboratorios de analisis
clinicos. Se requieren investigaciones que enfoquen alternativas metodoldgicas
para la elaboracion de estrategias en laboratorios clinicos y en el sector de la
salud en general, ambos carentes de nuevas estrategias que les permitan

reconfigurarse frente a las regulaciones emitidas por los érganos de control.

Este enfoque estratégico no solo contribuird a fortalecer la competitividad
de los laboratorios clinicos, sino que también permitira una adaptacién eficaz a

los cambios regulatorios del entorno.
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