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RESUMEN EJECUTIVO 

Laboratorio Muñoz es una empresa dedicada a realizar análisis clínicos en la ciudad 

de Arequipa. Mediante un diagnóstico de la organización, se encontró que hay fallas en la 

atención a los clientes, especialmente en el proceso de registro o demoras en la entrega de 

resultados; así como también se registran errores en el área de procesamiento, ocasionado 

por fallas en la identificación de muestras. Esto a pesar de que se cuenta con equipos de 

última generación, una buena infraestructura y precios competitivos. En general, los 

expertos consultados consideran que la empresa ofrece resultados confiables, pero a través 

de auditorías internas se ha encontrado que se registran errores y si esto no se corrige, se 

puede perder la ventaja que actualmente se tiene en el mercado. 

Ante la situación descrita, se fijaron los siguientes objetivos estratégicos para 

Laboratorio Muñoz, cubriendo un período de tres años, a partir de 2020: (a) aumentar el 

número de servicios realizados anualmente, (b) ampliar el portafolio de servicios que se 

brindan, (c) incrementar la participación de mercado en Arequipa, y (d) elevar la utilidad 

neta. Para lograr esto, se implementarán estrategias de desarrollo de mercado, penetración 

en el mercado y desarrollo de productos; por ejemplo, implementar nuevos servicios de 

exámenes como tamizaje neonatal y hemoglobinómetros; lo cual se complementará con la 

elaboración e implementación de un plan de marketing y la certificación ISO 15189, entre 

otros.  

Luego de definir los objetivos estratégicos y las estrategias generales, se 

establecieron objetivos específicos, con sus indicadores; lo cual dio pasos a fijar iniciativas 

y actividades específicas. Entre ellas se encuentran la creación de un perfil en las distintas 

redes sociales, la contratación de un gerente administrativo para cada sede y la 

automatización de auditorías a los registros y de entregas de resultados en el sistema, entre 
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muchas otras. Llegar al nivel de detalle de actividades permitió calcular la inversión inicial 

requerida para implementar este plan estratégico, la cual asciende a S/ 784,800; pero que 

podrá ser recuperada ya que se proyecta generar una Tasa Interna de Retorno Económico 

(TIRE) igual a 25.9% y una Tasa Interna de Retorno Financiera (TIRF) de 54.6%. 
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