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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion busca de manera empirica comparar el sector
publico y privado en lo referente a sus ventajas competitivas, considerando para
ello a los laboratorios clinicos como sujetos de estudio. Por medio de la Cadena
de Valor y del Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter se realiz6 una descripcion
de la situacién actual de cada sector, que permitié identificar y comparar las
ventajas competitivas.

Los resultados muestran que cada sector tiene ventajas competitivas de diversa
indole sobre el otro, sin embargo a nivel global el sector privado es mas

competitivo que el publico.

Palabras Clave: Sector Publico, Sector Privado, Laboratorio Clinico, Ventaja

Competitiva, Cadena de valor, Modelo de las Cinco Fuerzas
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ABSTRACT

This research seeks to empirically compare the public and private sector in terms
of its competitive advantages, considering for it to clinical laboratories as study
subjects. Through the Value Chain and Model Porter's Five Forces a description of
the current situation in each sector, which allowed identify and compare the
competitive advantages held.

The results show although each sector has competitive advantages of various

kinds on the other, the private sector is more competitive than the public.

Keywords: Public Sector, Private Sector, Clinical Laboratory, Competitive

Advantage, Value Chain, Model Five Forces.
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1 INTRODUCCION

Segun la normativa del Ecuador desarrollada por el Ministerio de Salud Publica

(MSP, 2012), un laboratorio clinico ofrece

Servicios de salud con funciones técnico-complementarias, sean estos
publicos o privados, en los que se realizan analisis clinicos generales o
especializados de muestras o especimenes biolégicos provenientes de
individuos sanos o enfermos, cuyos resultados apoyan en la prevencion,

diagndstico, tratamiento y monitoreo de los problemas de salud.

En la actualidad los laboratorios clinicos de Cotacachi intentan mejorar sus
servicios para aumentar su contribucién con la comunidad (en el caso del sector
publico) o para elevar su rentabilidad (en el caso del sector privado) pero no
tienen definida una estrategia para hacerlo, por lo que implementan medidas
aisladas que en ciertos casos les resultan favorables (disminucién de costos,

optimizacioén de recursos, valor agregado, etc).

Al identificar las ventajas competitivas y realizar una comparacion entre los
sectores publico y privado se puede hallar un camino para implementar mejoras
que lleven al cumplimiento de los objetivos propios de cada empresa. Se genera
entonces la necesidad de realizar un analisis comparativo entre las ventajas

competitivas del sector publico y privado de los laboratorios clinicos

Es importante manifestar que este estudio correspondera al analisis de la
competitividad (ventajas competitivas) entre empresas ya que las diferentes
variables para la identificacion de ventajas competitivas dependen del enfoque del
analisis, por ejemplo para Michael Porter (2003), la competitividad de un pais o
nacion depende de las capacidades que tenga su industria (conjunto de sectores

de empresas) para mejorar continuamente.



1.1 JUSTIFICACION METODOLOGICA

Para la identificacién de las ventajas competitivas de los laboratorios clinicos
publicos y privados de la ciudad de Cotacachi, la investigacion seguira
procedimientos metodolégicos para un estudio de campo, con un enfoque

cualitativo, de alcance exploratorio y corte transversal.

Las unidades de estudio son: el laboratorio clinico publico del IESS y el

laboratorio clinico privado “Jordan” ubicados en la zona urbana de Cotacachi.

1.2 JUSTIFICACION PRACTICA

En el marco del estudio de ventajas competitivas Abdel & Romo (2004) plantea

que:

la industria, la region y el pais pueden proporcionar un entorno que favorezca
el desarrollo de las ventajas competitivas, pero es la empresa, en su papel de
agente econémico basico, la que respondera finalmente a este entorno al
perfeccionar sus capacidades de transformar insumos en bienes y servicios

con la maxima utilidad

Por lo tanto es procedente plantear un analisis desde el punto de vista de la
empresa como tal, en este caso laboratorios clinicos publicos y privados,

enfocandose en el sector de la salud.

Se realizé este estudio comparativo en la ciudad de Cotacachi, ubicada en la
Provincia de Imbabura al norte de Ecuador, la misma que cuenta con laboratorios
clinicos del sector publico y privado. El organismo regulador de su operacion es
el Ministerio de Salud Publica (MSP).

Mediante el trabajo de campo se pudo evidenciar que estas empresas no
cuentan con una estrategia competitiva definida, por lo que la presente
investigacion buscé no solo identificar las ventajas competitivas de empresas

publicas y privadas de cada sector y su comparacién, sino la generacion de



recomendaciones para que los laboratorios objetos de este estudio puedan

considerarlas y aplicarlas.

Para la identificacion de ventajas competitivas en los laboratorios clinicos
publicos y privados de Cotacachi se puso en practica los aportes de Porter (1979)
quien por medio de su “Modelo de las Cinco Fuerzas” sostiene que la ventaja
competitiva se crea y sustenta por las presiones competitivas que surgen en el

ambiente productivo en el que se desenvuelve la empresa



2 MARCO TEORICO

2.1 CANTON COTACACHI

El cantdon Cotacachi, ubicado en la Provincia de Imbabura, cuenta con 40.036
habitantes (INEC, 2010), esta conformado por diez parroquias, 2 urbanas y 8

rurales. En la zona urbana viven 7.489 personas (Cotacachi, 2014).

El canton Cotacachi se encuentra en la Zona 1 de planificacion territorial,
representa el 36,8% del territorio de la provincia de Imbabura, cuenta con el 9.7%

de poblacion en relacion con la provincia (SENPLADES, 2014).

En el cantdn se identifican cuatro grupos étnicos que son: afroamericanos con un
2,22% de presencia, indigenas 37,29% de presencia, mestizos con un 58,73% de

presencia y blancos con un 1,76% de presencia (Cotacachi, 2014).

Las principales actividades econdémicas del canton Cotacachi son: la agricultura y
ganaderia con una representacion del 40,4%, las industrias manufactureras con

un 16,5% y el comercio al por mayor y menor con un 9,8% (SENPLADES, 2014).

2.2 CENTRO DE SALUD

En el Anuario de Estadisticas de Salud del INEC (2013) se define al “Centro de

salud” como:

La unidad operativa que brinda servicios integrados e integrales de fomento,
promocibn, prevencion, recuperacion de la salud y atencion odontolégica.
Dispone de servicios auxiliares de diagnostico como laboratorio clinico y
opcionalmente imagenologia, promueve acciones de saneamiento ambiental
y participacion social. Esta ubicado preferentemente en cabeceras

provinciales y cantonales.

El Ministerio de Salud Publica (MSP) mediante el Acuerdo Ministerial 5212 (MSP,

2012), considera que:

La red publica integral de salud sera parte del sistema nacional de salud y

estara conformada por el conjunto articulado de establecimientos estatales,



de la seguridad social y con otros proveedores que pertenecen al Estado, con

vinculos juridicos, operativos y de complementariedad.

En este mismo Acuerdo Ministerial, se clasificd en el Articulo (1) a los centros de
salud por niveles de atencioén y los defini6 mediante el Articulo (5) de la siguiente

manera:

Primer Nivel de Atencion: prestan servicios de prevencion de enfermedades,
rehabilitacién y cuidados paliativos. Ademas, brindan atenciéon de urgencia y
emergencia atencion en medicina y enfermeria familiar/general, odontologia,
pediatria, farmacia institucional, y laboratorio de analisis clinico.

Segundo Nivel de Atencién: prestan servicios de atencién ambulatoria
especializada y aquellas que requieran hospitalizacion. Constituye el escalon
de referencia inmediata del Primer Nivel de Atencion.

Tercer Nivel de Atencion: El Tercer Nivel de Atencion corresponde a los
establecimientos que prestan servicios ambulatorios y hospitalarios de
especialidad y especializados.

Cuarto Nivel de Atencion: Centros de experimentacion clinica de alta
especialidad.

Servicios de Apoyo, transversales a los Niveles de Atencion: son los centros

de diagndstico y terapia.

En la actualidad, los servicios de salud en el perimetro urbano de Cotacachi, son
ofrecidos a la comunidad por los siguientes centros (IESS, 2014):

e Hospital Asdrubal de la Torre

e Unidad de Atencién Ambulatoria IESS
e Dos Laboratorios Clinicos Privados

e Un consultorio pediatrico privado

e Seis consultorios médicos generales

¢ Cinco consultorios odontoldgicos



2.3 LABORATORIO CLINICO

Segun (MSP, 2012) los laboratorios clinicos son:

servicios de apoyo diagndstico en los que se realizan analisis clinicos
generales o especializados en areas determinadas de biologia, microbiologia,
quimica, inmunologia, hematologia, inmuno-hematologia, toxicologia,
genética y otras, de muestras bioldgicas de usuarios/pacientes con el objetivo
de proveer informacién para el diagnéstico, prevencion, tratamiento y/o
seguimiento de enfermedades o la evolucion del estado actual de seres
humanos. Estos analisis incluyen procedimientos para determinar, medir o de
algiin modo describir la presencia o ausencia de diferentes sustancias o

microorganismos.

Para Suardiaz, Cruz, & Colina, (2004) Laboratorio clinico es la “especialidad
meédica” usada como medio de diagndstico la cual, resulta indispensable en la
actualidad. Los examenes de laboratorio tienen como objetivos: confirmar,
descartar o pronosticar un diagnédstico, evaluar la evolucion y complicaciones de

la enfermedad asi como los resultados del tratamiento entre otros.

En los laboratorios clinicos se aplican diferentes métodos de analisis que pueden
ser: cuantitativo, proporcionando un numero (como en el caso de la cifra de
glucosa), cualitativo (positivo o negativo), o bien la identificacion de microbios
que causan una infeccion o células anormales relacionadas a diferentes

enfermedades (Laboratorios Laclicsa, 2014).

2.3.1 Laboratorio Clinico Publico, En El Contexto Ecuatoriano

El gasto en salud en relacion al PIB que el Ecuador ha realizado desde el afo
1995 — 2012 es en promedio del 5.43% con un minimo en el aino 1995 de 3.4% vy
un maximo de 7.32% en el 2010; es decir en la ultima década el Estado
ecuatoriano ha incrementado la inversién en salud lo que indica que este sector
mas que nunca en la historia tiene la importancia de ser analizado. (Banco
Mundial, 2010)



La Constitucién de la Republica del Ecuador en su articulo Nro. 32 sefiala que la
salud es un derecho que el Estado debe garantizar, mediante politicas
economicas, sociales, culturales, educativas y ambientales; indica que la
prestacion de servicios de salud (entre ellos se incluye a los laboratorios clinicos)
se regiran por los principios de equidad, universalidad, solidaridad,
interculturalidad, calidad, eficiencia, eficacia, precaucién y bioética, con enfoque

de género y generacional (Asamblea Constituyente, 2008).

Por lo tanto el Estado crea y administra las instituciones de salud que se
encuentran distribuidas a nivel nacional y que llevan inmersos a laboratorios
clinicos. Los entes reguladores son el Ministerio de Salud Publica (MSP) y el
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS).

Es importante indicar también que segun Jaime Carrera (2012) en su analisis
desde el 2008 al 2012 el Ecuador ha incrementado el porcentaje en relacion al
PIB de gasto en Salud. Lo que indica que como Estado el Ecuador ha puesto

especial interés en invertir para mejorar los servicios de salud.

2.3.2 Laboratorio Clinico Privado, En El Contexto Ecuatoriano

Un laboratorio clinico privado es aquella empresa con fines de lucro, de
propiedad de una personeria natural o juridica, que a pedido de un médico,
realiza los analisis requeridos, esto a fin de confirmar o descartar un diagnéstico,
identificar factores de riesgo para prevenir enfermedades, o para dar seguimiento
y control de una enfermedad, como parte del proceso de atenciéon a la salud

(Laboratorios Laclicsa, 2014).

Los duefios o directivos de los laboratorios clinicos privados ponen especial
atencion en controlar los procesos, mantener una infraestructura adecuada,
mantener altos estandares de calidad para dar un buen servicio al paciente, todo
esto con la intencién de aumentar su cuota de mercado y mejorar sus utilidades.
Por el contrario las empresas del sector publico procuran ofrecer un servicio de

calidad pero con fines sociales.



El sector empresarial en el Ecuador se caracteriza por la presencia masiva de
pequefas y medianas empresas (pymes), quienes soportan en gran medida el
peso de acciones, responsabilidad y riesgos del desarrollo econémico, y los
laboratorios clinicos privados de la ciudad de Cotacachi son parte de las pymes

del sector.

2.4 LA TEORIA DE LAS VENTAJAS COMPETITIVAS

Segun Peresson (2007):

Al definir ventaja como la superioridad o mejoria de alguien o algo con
respecto a otra persona o cosa, y competitividad, como la capacidad de
contender con otro, se puede definir de manera sencilla que la Ventaja
Competitiva es la capacidad, habilidad o diferencia que posee un ente con
respecto a otro, el cual lo hace superior y lo lleva a ganar en algun plano de

competencia.

La teoria de ventajas competitivas fue desarrollada por Michael Porter (1997),
quien indica que estas se generan y se sustentan en la estructura
socioeconomica de un territorio. Este autor, inicialmente orientd la teoria de
ventajas competitivas hacia el desarrollo en las naciones, sin embargo
posteriormente cambi6 la concepcion de la misma al aplicarla en la gestién
aislada de los negocios, a la interaccién de los actores empresariales y su

entorno.

Abdel & Romo (2004) plantean que el enfoque para el estudio de la
competitividad debe dividirse y tratarse segun el nivel al cual se esté realizando el

estudio, ya sea pais, region, industria o empresa.

A nivel empresa es “la capacidad de competir en los mercados por bienes y
servicios”, a nivel de industria es “el resultado de la competitividad de empresas
individuales”, a nivel regional la competitividad gira entorno a la competitividad de
las empresas y la repercusion que tiene esta sobre la propiedad y ubicacién de
las empresas; por ultimo la competitividad a nivel nacional depende de la
capacidad de su industria para innovar continuamente (Romo & Abdel, 2005).

Esta investigacion se centrd en el primer enfoque “la empresa”.



A nivel empresarial las ventajas competitivas provienen de la capacidad que la
empresa tiene para “satisfacer las necesidades de los consumidores con mas
eficacia, con productos o servicios que los consumidores aprecien mucho, o con
mas eficiencia a un menor costo” (Thompson, Peteraf, Gamble, & Strickland IlI,
2012).

Porter (2010) sefala que las ventajas competitivas se desarrollan mediante la
mejora continua, la adaptacion al cambio y la innovacion de nuevos procesos
(tecnologia). Por lo tanto se fundamentan en la calidad de los productos y

servicios diferenciados.
Existen dos mecanismos fundamentales para generar ventajas competitivas:

e El primero se enfoca en la reduccion de costos. Comunmente se usa en
aquellas empresas que fabrican productos en serie, similares a los de su
competencia. Para desarrollar ventajas competitivas con este enfoque es
importante reducir al maximo los costos de produccién y generar un mayor
volumen de ventas y como consecuencia rendimientos superiores. Se

basa en altos niveles de productividad.

e El segundo se enfoca en una diferenciacion de los bienes y servicios que
la empresa pone a disposicion de los clientes. Un alto valor agregado de

sus productos permite comercializarlos con un precio superior.

Las ventajas competitivas entonces solo son ventajas si es que generan a la

empresa mayor rentabilidad.

2.4.1 La Competitividad

La competitividad se define como “la posicion relativa de las empresas frente a
sus competidores y aptitud o capacidad para sostenerla de forma duradera y de
mejorarla, si ello le es posible”, por lo tanto la competitividad se consigue a través
de mantener ventajas competitivas en la empresa y lograr diferenciarse de la

competencia directa (Porter, 2010).
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Segun Warner (2002) en su nota informativa elaborada para el Banco

Interamericano de Desarrollo:

Una empresa es competitiva cuando puede producir productos y servicios de
calidad superior y a costos inferiores que sus competidores nacionales e
internacionales. La competitividad es sinbnimo del desempefio de rentabilidad
de una empresa en el largo plazo y de su capacidad para remunerar a sus

empleados y generar un mayor rendimiento para sus propietarios.

La competitividad o ventaja competitiva es impulsada y medida dentro de las
empresas por la diferencia en capacidad de transformar los insumos en bienes y

servicios para obtener la maxima utilidad (Kogut, 1985).

De acuerdo con Thompson et al. (2012) esa capacidad, esta directamente

relacionada con la estrategia propia de cada empresa.

2.4.2 La Estrategia Empresarial

Considerando que la empresa se ubica en el centro del andlisis de la
competitividad, Michael Porter define a la ventaja competitiva como “el valor que
una empresa logra crear para sus clientes” (Porter, 2010). Para poder crear este
valor, es fundamental que las empresas sigan una estrategia perfectamente bien

definida por ellas mismas.

Thompson et al (2012) sefialan que la estrategia de una empresa, contiene “las
medidas competitivas y los planteamientos comerciales con que los
administradores hacen crecer el negocio, atraen y satisfacen a sus clientes,
compiten con éxito y alcanzan los niveles deseados de desempefio

organizacional”.

Segun Porter (1997), la estrategia busca ademas que las ventajas competitivas
gue se generen en una empresa sean sustentables o duraderas, de esa forma se
sostienen a los compradores 0 se mantienen a los demas competidores
incapaces de superarla. Es por eso que la estrategia empresarial debe ser
dindmica y puede variar con el tiempo ajustandose a diferentes escenarios de

competencia.
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Para este mismo autor, la estrategia de una empresa, rara vez se constituye de
opciones sencillas, pues se busca competir haciendo lo que las demas empresas
‘no hacen o no pueden hacer”, de tal forma que se logre una distincion que
genere una ventaja competitiva. Para poder encontrar las ventajas competitivas
que una empresa considera como estrategia para generar rentabilidad en un
tiempo determinado, se debe responder a una pregunta: ¢Cual es la situacion
actual de la empresa? Responder a esta interrogante implica un analisis integral
del estado actual de una empresa, considerando el interior y el exterior de la

misma.

En una empresa hay que determinar las ventajas competitivas desde el punto de
vista interno y externo, a fin de definir lo que la empresa esta haciendo y cémo lo
debe hacer, debido a que en muchas ocasiones la estima del cliente no coincide

con lo que la empresa esta haciendo (Saez de Viteri, 2000).

Segun Thompson et al. (2012) para determinar las ventajas competitivas
existentes en una empresa se debera comparar las competencias clave que
exige el medio en el que se desarrolla la empresa (analisis externo) con las
competencias (fortalezas) que posee la empresa (analisis interno), esto con el fin
de detectar las ventajas competitivas que posee la empresa en relacion a sus
principales competidores, y aquellas que puede llegar a desarrollar al explotar

sus competencias.

Las fuentes de la ventaja competitiva se determinan al interior de la empresa a
través de su cadena de valor y los componentes del ambiente competitivo

externo se determinan por medio del “Modelo de las Cinco Fuerzas”.

244 La Cadena de Valor

Esta es una herramienta desarrollada por Porter (1985) que permite categorizar a
las actividades internas que generan valor afianido en la empresa y las
actividades relacionadas con el soporte de la misma para obtener ventajas
competitivas. Genéricamente, se dividen las actividades de la empresa en dos

grupos principales que son:
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e Actividades Primarias: estas activididades tienen como funcién la creacion
de valor para los clientes. Dentro de ellas se encuentran: abastecimiento,
produccion (operaciones), distribucién, marketing y ventas, servicios post-

venta.

e Actividades de Apoyo: cuya funcion es facilitar o mejorar la ejecucion de
las actividades primarias. Dentro de ellas se encuentran:  gestidn de
recursos humanos, investigacion y desarrollo, administracién general de la

empresa.

A continuacion se muestra una figura que engloba la cadena de valor general de

una empresa:

Manejo
Actividades dela

ycostos | cadenade Operaciones | Distribucion n‘:::]kt:ts;: Servicio “Hngﬁgi::
primarios = abasteci- g ga
miento

Ll

IyD del producto, tecnologia y desarrollo de sistemas
Actividades
de apoyo Gestion de recursos humanos
y costos
Administracion general

Figura 1: Representacion de la cadena de valor de una empresa.
Fuente: (Thompson et al., 2012)

Thompsom et al (2012) indican que el principal beneficio de analizar la cadena de
valor de una empresa es poder compararla “actividad por actividad” para ir
evaluando la situacion actual y la generacién de valor de la empresa versus sus

competidores.

Porter (1997) considera que si se busca definir la situacién actual de una
empresa, se deben analizar detenidamente sus actividades creadoras de valor,
de esa manera se puede encontrar la forma en que la empresa ha definido su

estrategia para sus clientes.
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2.4.5 El Modelo De Las Cinco Fuerzas de Porter

Porter (1997) manifiesta que “El aspecto clave del entorno de la empresa es el
sector o sectores industriales en los cuales compite”.

Para este mismo autor, la competencia y su naturaleza cumplen un papel
fundamental para el desarrollo de ventajas competitivas, el ambiente competitivo
externo de la empresa es un conjunto de presiones agrupadas en cinco areas,
que si la empresa logra enfrentar y cambiar a su favor generara ventajas
competitivas que mejoraran su rentabilidad. Es por eso que este modelo se
constituye en una herramienta muy poderosa que permite para una empresa o
sector diagnosticar las presiones competitivas (fuerzas) o afectaciones a las que

esta expuesto, y evaluar la importancia de cada una de ellas y de su conjunto.

A continuacion se ilustra el “Modelo de las Cinco Fuerzas” de Porter:

Empresas de otras
industrias que ofrecen
productos sustitutos

Presiones competitivas
provanientes de fabricantas
de productos sustitutos

Rivalidad entre

Prasiones """“?W“ Prasiones
compatitivas competidores compatitivas
Proveedores del poder de del poder de Compradores
negociacion Presiones competitivas negociacion
del proveedor de ofras empresas de del comprador
la industria

Prasiones competitivas de la amenaza
da la entrada de nuevos rivales

%

Nuevas empresas
potenciales

Figura 2: Modelo de las Cinco Fuerzas
Fuente: Porter (1979), Citado en Thompson et al (2012)
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De acuerdo con Michael Porter (1979), Thompsom et al (2012) y otros autores, el
“Modelo las Cinco Fuerzas” y los indicadores mas comunes que constituyen cada

fuerza se describen a continuacion:

1.- Rivalidad entre competidores existentes: es por lo general la fuerza mas
poderosa, pues se vincula estréchamente con la rentabilidad de la empresa.
Tiene que ver con las presiones entre los competidores existentes (empresas)
por obtener la preferencia de los compradores (mercado). Los competidores
optan por emplear cualquier alternativa contemplada en su estrategia o idear
nuevas alternativas a fin de generar ventajas competitivas sobres sus rivales,
reforzar su posicion en el mercado y obtener ganancias. Se genera un
mecanismo dinamico de accidén y reaccidn que se mantiene evolucionando
continuamente. Los indicadores de la presion competitiva que ejerce esta fuerza
y que emplean las empresas en cuanto a los bienes o servicios que ofrecen

suelen ser:

e Concentracion: es decir la cantidad de empresas existentes en el
mercado. En un escenario donde exista una gran cantidad de empresas la
rivalidad tiende a ser muy alta. Esta misma tendencia se mantiene en un
oligopolio pero puede volverse inexistente cuando existe una sola empresa

(monopolio).

o Diversidad de los competidores: diferencias en costos, o exclusividad
de servicios entre las empresas. Un mercado puede volverse muy

competitivo si las empresas no son muy diversas entre si.

e Costos fijos elevados: si los costos fijos de una empresa son elevados

esta se vuelve mucho menos competitiva.

o Diferenciacion entre los productos: Un producto (o servicio) se vuelve
diferente gracias a sus caracteristicas, segun sus usos, presentacion o
aplicaciones puede volverse incluso unico en el mercado. Empresas con

mayor diversidad de productos tienen menores presiones competitivas.
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Grupos empresariales: La intervencion de potentes grupos comprando
empresas pequefias puede aumentar la rivalidad entre empresas. Esta
intervencion se relaciona a la intencion de los grupos mas fuertes por

entrar en el mercado.

Crecimiento de la demanda: Este fendmeno genera rivalidad entre
empresas cuando éstas buscan aduefarse de las nuevas cuotas de

mercado.

Barreras de salida: Ciertos factores restringen la salida de las empresas
de sector productivo como: costos de salida; Interrelacion estratégica con
otros negocios; barreras emocionales; restricciones gubernamentales. Las
barreras de salida favorecen a la concentracion de empresas lo que puede

causar presiones competitivas.

Equilibrio entre capacidad y produccion: A mayor desequilibrio entre
la potencial capacidad productiva de una empresa y su produccion real,
habra mas rivalidad.

Efectos de demostracion: la rivalidad interempresarial aumenta
conforme las empresas buscan captar mercados nuevos o consolidarse en

los ya existentes.

2.- Competidores Potenciales (nuevos actores): La amenaza del ingreso de

nuevos actores al mercado genera presiones cuando estos poseen competencias

y capacidades para vencer las barreras de entrada y volverse una real

competencia para las empresas ya existentes, esto genera en ellas la necesidad

de invertir y/o replantear su estrategia para mantener su competitividad en el

sector. Los indicadores que definen si la amenaza de los nuevos actores

representa una presion competitiva importante suelen ser los siguientes:

Economias de escala: conceptualmente las “economias de escala’
implican que el aumento en el volumen de produccién genera una

reduccion en el costo unitario de los productos, “cuanto mas se produce
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mas barato sale”. Los competidores potenciales pueden emplear
estrategias como el desarrollo o aplicacién de tecnologias para reducir los

costos de produccion.

Curva de experiencia: Tiene que ver con el “saber hacer” (know how)
que acumula una empresa. Los potenciales competidores generan alta

presion competitiva si poseen ese conocimiento.

Requisitos de capital: Se requiere que los potenciales competidores
posean un minimo de capital (fijo y circulante) para la infraestructura,

equipamiento, procesos industriales, comerciales, marketing, etc.

Acceso a insumos: Los potenciales competidores deben tener acceso a

insumos para poder producir a la par de las empresas del sector.

Acceso a canales de distribucion: Implica la capacidad de los
potenciales competidores de comercializar sus productos o servicios por
los canales y en los mercados ya existentes. Generalmente los nuevos
competidores tienen que establecer sus propios mecanismos y canales de
distribucion lo que implica el aumento en sus costos. Las empresas ya
establecidas dificultan el acceso los canales existentes a los nuevos

competidores aumentando con ello la rivalidad entre empresas.

Identificacion de marca: Con el transcurso del tiempo las empresas van
consolidando su posicién en el mercado a través de su marca, la cual

tiene que ver con una imagen, y valores como credibilidad y seriedad.

Diferenciacion del producto: Los potenciales competidores se vuelven
una amenaza si son capaces de ofrecer productos diferenciados o
exclusivos para cada cliente, lo que atraeria al mismo restandole

ganancias a las empresas ya existentes.

Barreras gubernamentales: Aunque el rol del gobierno es garantizar la
igualdad de condiciones para la competencia, también la restringe
mediante normas, licencias y requisitos para el ingreso de nuevos

competidores.
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3.- Amenaza de productos o servicios sustitutos: Los productos sustitutos se
vuelven una amenaza y generan presiones competitivas cuando los compradores

los consideran como una opcién valida para satisfacer su necesidad.

De acuerdo con Anaya & Triana (2012) en los servicios de salud no existen

sustitutos que no pongan en riesgo la salud de los pacientes.

4.- Poder de negociacion de los compradores (Clientes): La relacion
empresa-compradores genera fuerzas competitivas fuertes o débiles si los
clientes logran un poder de negociacion determinado que les facilite obtener
beneficios relacionados con los precios u otras condiciones como tiempos de
entrega para la compra-venta de bienes o servicios. Los compradores
individuales rara vez tienen poder de negociacién, sin embargo los grandes
consumidores generalmente consiguen beneficios. El poder de negociacion de

los compradores se define mediante los siguientes indicadores:

e Cantidad (Disponibilidad) de compradores: Cuando en el mercado hay
pocos compradores o un solo comprador (monopsonio) el poder de
negociacion es alto, por el contrario si hay una cantidad importante de

compradores su poder es bajo o nulo.

e Tipos de productos o servicios: Los compradores adquieren poder si se
trata de bienes o servicios de alto valor o de lujo, pero pierden poder si

dichos bienes son necesarios, de bajo costo y ademas limitados.

e Volumen de compra: Cuando un cliente realiza compras o demanda
productos o servicios que alcanzan un elevado valor econdmico, éste
podra presionar a la empresa para obtener beneficios relacionados con
descuentos, facilidades de pago, preferencias para nuevas compras, entre

otros.

e Diferenciacion: Los clientes adquieren mayor poder de negociacion
cuando los productos o servicios disponibles son homogéneos o no tienen

diferencia al comprarse en una empresa o en otra. La diferenciacion de los
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productos le otorga a la empresa la capacidad de negociarlos una manera
mas beneficiosa debido a que no tienen competencia directa o no hay facil

acceso a productos sustitutos.

e Informacién acerca de los proveedores (empresas): El cliente
adquiere mayor poder de negociacion si posee informacion amplia de toda
la gama de productos o servicios ofertados para asi poder comparar sus

caracteristicas y precios.

e Productos sustitutos: El acceso a productos sustitutos le otorga al

comprador mayor poder de negociacion.

5.- Poder de negociacion de los proveedores: La relacion proveedor-empresa
genera fuerzas competitivas fuertes o débiles, dependiendo de si los proveedores
tienen un poder de negociacién tan importante como para influir en la oferta de la
empresa segun su conveniencia. La funcién del proveedor es trascendental ya
que sin sus insumos la actividad econémica no puede desarrollarse. Es por eso
que si los proveedores alcanzan una posicion ventajosa pueden controlar la
oferta de bienes o servicios de la empresa y aventajarse econdmicamente de la
actividad de la misma. Pero si la empresa es capaz de negociar
convenientemente, los beneficios econémicos que genera su actividad se quedan
en ella. La negociacion entre proveedor y empresa generalmente esta

contemplada por los siguientes indicadores:

e Concentracion (disponibilidad) de proveedores: Si se dispone de una
concentracién o conjunto de proveedores estos generan menor presion y
resulta mas sencillo para las empresas negociar. Por el contrario, si la
provision de insumos hacia las empresas se realiza por uno o pocos
proveedores, estos adquieren la capacidad de fijar precios y poner

condiciones a las empresas para su abastecimiento.

e Importancia del volumen de insumos adquiridos: El volumen de
insumos adquiridos por parte de las empresas les otorga en caso de ser

grande la capacidad de negociar para obtener beneficios como precios
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mas convenientes, facilidades de pago o hasta convenios de exclusividad

entre proveedor y empresa.

e Diferenciacion de insumos: Si los insumos de los proveedores tienen
alguna diferenciacion con los insumos de otros proveedores esto les

permite generar presiones competitivas.

e Costos de cambio: Si la empresa incurre en costos extras para cambiar

de proveedor, esto les da un relativo poder a los proveedores frecuentes.

e Disponibilidad de insumos sustitutos: Los proveedores pierden su

poder frente a la empresa si esta tiene acceso a insumos sustitutos.

e Impacto de los insumos: Se busca evaluar el efecto de los insumos
tradicionalmente ofrecidos por los proveedores en la calidad del producto
final de las empresas. Si los insumos elevan la calidad de los productos,

los proveedores adquieren poder competitivo.

e Diferenciacion del producto: Los proveedores cuyos insumos son
altamente diferenciados tienden a perder poder de negociacion por el

costo de estos insumos.

Porter (1997) explica que una vez que se identifiquen y comprendan las
presiones competitivas que ejerce cada fuerza, se debe analizar integralmente
los resultados de la aplicacion del modelo para determinar si la actividad de la
empresa se vuelve rentable para ella (que es lo esperado), para sus

competidores, para sus proveedores o para el mercado.

Este autor plantea que como regla generalizada “mientras mas intenso sea el
efecto de las cinco fuerzas competitivas, menor sera la rentabilidad de las
empresas” Porter (1997) citado en Thompson et al (2012). Por lo que como
estrategia, la empresa debe buscar que las fuerzas sean lo mas débiles como
sea posible, asi sus ventajas competitivas pueden ser mayores. El hecho de que
una empresa sufra un fuerte efecto en mas de una fuerza no necesariamente se

vuelve menos rentable, pero si implica que se deben enfrentar algunos factores
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que le quitan competitividad y por lo tanto rentabilidad, por el contrario si los
efectos de las fuerzas son débiles, la empresa se vuelve rentable, competitiva y
se pueden esperar importantes ganancias, el ambiente competitivo ideal implica:
tener proveedores y clientes en situaciones de negociacion débiles;que no haya
buenos sustitutos; altas barreras de entrada y moderada o baja rivalidad entre

empresas.

El modelo es de gran alcance, pues llega a determinar la rentabilidad de un
sector en términos del precio que pueden llegar a cobrar la empresas por sus
bienes o servicios, los costos que pueden soportar, y el nivel de inversion
necesario para competir. Para ello la intensidad de cada una de las fuerzas que
es propia de cada empresa o sector debe cuantificarse a través de sus
indicadores (Porter, 1997).

El mismo autor sefala que el modelo se considera también como un sistema
dinamico, debido a que la intensidad de sus fuerzas evoluciona con el tiempo y

con las nuevas empresas que se incorporan al sector.

A continuacion se resume el “Modelo de las Cinco Fuerzas” incluyendo sus

respectivos indicadores (factores determinantes):



Competidores Potenciales
(nuevos actores)

- Economia de escalas.

- Curva de experiencia.

- Requisitos de capital.

- Acceso a insumos.

- Acceso a canales de distribucidn.
- Identificacién de marca.

- Identificacion de producto.

- Barreras gubernamentales.

A J

Poder de negociacién de los compradores

- Cantidad de Compradores

- Tipos de productos

- Volumen de compra.

- Diferenciacion.

- Informacidn acerca del proveedor
- Productos sustitutos.

2.4.6 Ventajas Competitivas en Laboratorios Clinicos

Rivalidad entre competidores existentes

- Concentracion.

- Diversidad de los competidores.

- Costos fijos elevados.

- Diferenciacion entre productos.

- Grupos empresariales.

- Crecimiento de la demanda.

- Barreras de salida.

- Equilibrio entre capacidad y
produccion.

- Efectos de demostracion.
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Poder de negociacién con los proveedores

- Concentracion de proveedores.

- Importancia del volumen para
los proveedores.

- Diferenciacion de insumos.

- Costos de cambio.

- Disponibilidad de insumos
sustitutos.

- Impacto de los insumos.

- Diferenciacion de producto.

Amenaza de productos o servicios sustitutos

- Disponibilidad de sustitutos.
- Diferencia de precios entre productos
utilizados y sustitutos.

- Calidad del producto normalmente ofrecido y

el sustituto.

- Costo de cambio para el cliente.
-Propension del consumidor a cambiar
Propension del comprador a cambiar.

Figura 3: Modelo de las cinco fuerzas con indicadores
Fuente: (Porter, 1997)

La identificacion de ventajas competitivas en laboratorios clinicos como en

empresas de cualquier otro sector implica un anadlisis de casos localizados o

puntuales, en los cuales influyen los valores, la cultura, la estructura productiva y

economica tanto de la empresa como del entorno competitivo en que se
desarrolla (Romo & Abdel, 2005).
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De acuerdo con (Acevedo Marquez et al., 2008), este tipo de empresas buscan

mantener sus ventajas competitivas debido a que conllevan a beneficios como:

Segun

Incrementar su rentabilidad

Mantener e incrementar la participacion en el mercado

Llevar y mantener a la organizacion en un posicionamiento y nivel
competitivo en el mercado

Cumplir con las normas aplicables al laboratorio clinico.

Incremento de satisfaccion del cliente, entre otras

competitivas respecto a otros laboratorios si logra las siguientes condiciones:

Contar con tecnologia que le permita dar un servicio de calidad.

Contar con un proceso productivo eficiente que le permite reducir
costos, y ofrecer el servicio al mejor precio posible.

Contar con un sistema informatico que le permite tomar y procesar
rapidamente los pedidos del cliente (pacientes).

Contar con un sistema de distribucion eficiente, lo que le permite
entregar los resultados con la eficacia requerida.

Contar con personal calificado, lo que le permite brindar un excelente
servicio al cliente.

Contar con una adecuada infraestructura, lo que permite brindar un
ambiente comodo y agradable a sus clientes.

Contar con una buena ubicacion, lo que le permite tener una mayor

visibilidad para los consumidores.

2.5 ESTUDIOS COMPARATIVOS

Archive (2015), un laborartorio clinico puede generar ventajas

En el analisis realizado por lturralde (2014) en su investigacion denominada “El

negocio invisible de la salud” realiza una comparacién de varios centros de salud

privados en el Ecuador, determinando cual es el centro de salud con mayores

ingresos econodmicos; de igual forma hace una comparacion con las diferentes

casas farmacéuticas en cuanto a ingresos, utilidad e impuestos; concluyendo que
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todas las actividades de salud analizadas y comparadas en la investigacion

muestran altos niveles de concentracion de activos y de riqueza.

El estudio comparativo de los instrumentos de medicion de la calidad de servicios
publicos de Bigné Alcaniz y otros (1997) realizado en Espafia a 888 individuos
usuarios entre otros del servicio publico hospitalario, reflejé que “existe una
percepcion acerca de que la mayoria de los servicios publicos no funcionan por
ser de titularidad publica, si bien no necesariamente los consideran malos o
peores que los prestados por lo privado”, es decir que existe ya una ventaja
competitiva para el sector privado en la percepcion del cliente en relacion al

servicio publico.

Los estudios comparativos en el presente trabajo se han concentrado en
identificar cual sector (publico o privado) posee un laboratorio clinico con ventajas

competitivas sobre el otro y en qué consisten.
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3 METODOLOGIA

3.1 ASPECTOS METODOLOGICOS

El presente estudio comparativo de las ventajas competitivas de los laboratorios
clinicos publicos y privados del sector urbano de la ciudad de Cotacachi,
Provincia de Imbabura, tiene un enfoque cualitativo de alcance exploratorio por
ser la primera investigacion identificada de este tipo en la zona de estudio que
da a conocer las ventajas competitivas de este servicio especificamente en este
sector de la salud. Es de corte transversal debido a que fue llevado a cabo en el
ano 2015.

La identificacion de ventajas competitivas se realizé mediante la aplicacion del
“‘Modelo de las Cinco Fuerzas” de Porter, (1979), la informacion requerida se
obtuvo mediante la revision de fuentes bibliograficas secundarias y la
recopilacion de la informacion en campo. La técnica de analisis utilizada en este
trabajo de tesis es el método comparativo de estudio de casos, tomando como
referencia al laboratorio clinico “Jordan” como caso de laboratorio clinico del
sector privado y al laboratorio clinico del IESS como caso de laboratorio clinico

del sector publico.

La metodologia empleada para este estudio se describe a continuacion:

3.1.1 Método Comparativo

Segun Pérez (2007):

“la comparacion se presenta como un estrategia analitica con fines no
solamente descriptivos sino también explicativos, un procedimiento
orientado por sobre todo a poner hipoétesis a prueba”
Segun Marc Bloch (1930) citado en (Bronislawa, 1995), el método comparativo
consiste en buscar y explicar las similitudes y las diferencias de dos series de

naturaleza analoga, tomadas de medios sociales distintos.



25

Para Witold Kula (1983) citado en (Bronislawa, 1995), el analisis comparativo
lleva a identificar rasgos y caracteristicas comunes y diferentes para asi precisar

aquellos que son esenciales en una situacion dada.

Segun Marc Bloch (1930) Citado en (Alvarez, 2008) la ventaja del método
comparativo radica en que supera los limites nacionales y cronoldgicos, en
nuestro caso supera el limite de la procedencia de la empresa (publico o
privado), ya que permite al investigador tomar distancia del punto de observacion
y comparar las empresas de forma individual, evitando asi que el investigador

realice analogias erroneas al momento de concluir la comparacion.

Anibal Pérez (2007) indica que desde inicios de la década de los setenta, la
comparacion se establece como un procedimiento analitico central y es una
estrategia analitica con fines descriptivos y explicativos, orientado por sobre todo

a poner una hipoétesis a prueba.

Por lo tanto el método comparativo incluye la observacion de dos o0 mas casos
homogéneos como es el caso de ventajas competitivas en laboratorios clinicos,
con el fin de encontrar sus semejanzas y diferencias; generando conclusiones

generalizadas.

Segun Pérez (2008) “una estrategia clasica para definir la muestra en un estudio
comparativo consiste en seleccionar casos paradigmaticos del fenédmeno que se
desea explicar”, por lo tanto se ha seleccionado un laboratorio clinico publico y
uno privado en la ciudad de Cotacachi; generando asi un estudio inductivo-
deductivo a partir del estudio comparativo de estos dos casos de estudio,
generalizar las conclusiones al sector estudiado, especificamente en ese
espacio geografico, estas conclusiones generalizadas permiten realizar
predicciones que pueden llegar a confirmar o rechazar una afirmacion

establecida con anterioridad o hipdtesis (Alvarez, 2003).

Para la aplicacion el método comparativo se ejecutaron los siguientes pasos:

1. Se realizé6 una amplia descripcién de los dos casos estudiados tanto el

laboratorio clinico publico como el privado, en funcién de sus respectivas
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cadenas de valor y entorno competitivo a fin de conocer el estado actual de
cada sector. (Las técnicas de investigacion aplicadas se describiran

posteriormente).

Se aplicé el Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter de acuerdo con
Thompson et al (2012) quien propone construir matrices comparativas (una
matriz por cada fuerza) y calificar a criterio de la investigadora en una escala
de (1 a 5) la intensidad de la fuerza (presion competitiva) que ejerce en la
empresa cada uno de los indicadores de las fuerzas (descritos en la teoria),

los aportes de este autor han sido descritos también por Espinoza (2014).

A continuacién se califico la fuerza en su conjunto mediante el promedio de
los indicadores y finalmente el promedio de todas las fuerzas tal como lo
indica (Thompson et al., 2012). En los casos que el indicador no aplique al
sector estudiado se coloco la notacion (n/a). Cabe notar que cuanto mayor
sea la calificacion, mayor sera la presion competitiva que sufre el laboratorio

lo cual reduce la generacidn de ventajas competitivas.

La matriz comparativa permitié tabular la informacién y descubrir donde se
encuentran las ventajas competitivas de cada sector. Un ejemplo de esta

matriz se representa a continuacion:

Fuerza 1: Rivalidad entre competidores existentes

Calificacion (1-5)

Nro. | Indicadores de la fuerza de Porter Sector | Sector

publico | privado

PROMEDIO

Tabla 1: Modelo de matriz comparativa
Elaboracion: Autora
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4. Con los resultados obtenidos se procedié a identificar las ventajas

competitivas presentes en los laboratorios clinicos.

5. Se realiz6 el andlisis de los resultados y se sacaron las respectivas

conclusiones en base a las ventajas competitivas encontradas en cada caso.

Esta investigacion parte de la recopilacion de informacion secundaria, seguido
del levantamiento de informacion en campo a partir de entrevistas
semiestructuradas y encuestas, la posterior aplicacion del método comparativo y
finalizara con las conclusiones y el entendimiento de quien posee mayor ventaja

competitiva entre los dos casos de estudio.

3.1.2 Técnicas De Investigacion y Procedimiento Metodologico

Segun Flick (2004) “los métodos cualitativos toman la comunicacién del
investigador con el campo y sus miembros como una parte explicita de la
produccion de conocimiento”, dando especial importancia a la interpretacion y

analisis de informacién del investigador.

El presente estudio fue de caracter cualitativo, Las técnicas de investigacion

empleadas fueron:

e Revision de fuentes bibliograficas primarias y secundarias (documentos
elaborados por los laboratorios, revistas cientificas, textos, libros, paginas

web, etc.).

e Levantamiento de informacién en campo que consistié en visitas guiadas
a los laboratorios, observacion directa de las actividades cotidianas, y la
aplicacién de entrevistas semiestructuradas al personal que labora en los

laboratorios clinicos y encuestas a los pacientes de los laboratorios.

La entrevista semiestructurada es una técnica de recoleccién de informacién
que permite al investigador la posibilidad de plantear preguntas orientadas hacia
los temas de interés dando también cierta libertad al entrevistado de expresar su

punto de vista sobre el tema tratado, se basa en una guia de entrevista pero el
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entrevistador tiene la libertad de adicionar preguntas obtener mayor informacion

sobre el tema (Hernadez, Baptista, & Fernandez, 2010).

Por lo tanto este tipo de entrevista permite disminuir la discrecionalidad o sesgo
tanto del entrevistador como del entrevistado, ya que se utiliza una entrevista
tipo cuestionario con preguntas analiticas y de respuestas lo mas cerradas
posible (Flick, 2004).

Cerda (1993) sugiere que cuando se realiza una investigacion con enfoque
cualitativo es aconsejable realizar al menos una prueba piloto de la entrevista
con el fin de asegurarse de que la guia esté acorde a lo que se pretende

encontrar en el estudio.

La encuesta es una técnica de recoleccién sistematica de datos que permite al
investigador representar un universo conocido, tiene gran alcance debido a que
se llega a muchas personas en este caso clientes (pacientes) de los dos
laboratorios clinicos, la encuesta es util para describir caracteristicas de grandes
poblaciones, son flexibles y econdmicas. Para disminuir la discrecionalidad o
sesgo tanto del encuestador como del encuestado, se propone utilizar encuestas

analiticas, de respuestas cerradas y de aplicacion personalizada (Flick, 2004).

Es importante manifestar que incluso que segun (Flick, 2004) a pesar de todos
los controles metodolégicos, en una investigacion influyen los intereses de los
implicados en la misma, incluso en la interpretacion de datos, es por ello que se
empleé herramientas estadisticas especificas que uUnicamente logran la

disminucién del sesgo no su eliminacion.

Para el levantamiento de la informacion en campo se procedid de la siguiente

manera:

1. Se contacté a los principales informantes de los laboratorios clinicos
publicos y privados del area urbana de Cotacachi para definir el campo de

investigacion de donde se obtendra la informacion.

2. Se elabor¢ la guia de entrevista y la encuesta analitica para la recoleccion

de datos, ver anexos B (Guia de entrevista), y C (modelo de encuesta).
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3. Se validé la guia de entrevista realizando una prueba piloto de la misma
al Tlgo. Mikel Teran laboratorista clinico. De igual manera, se realizé una
prueba piloto del modelo de encuesta aplicado a 10 pacientes del sector
publico con el fin de comprobar la comprension de las preguntas que lo

conforman y la duracion de la misma.

4. Se hicieron visitas a los dos laboratorios clinicos en las cuales se
mantuvieron conversaciones informales, y se aplicaron las entrevistas (a
los responsables del laboratorio

clinico) y encuestas (a los

pacientes/clientes).

A continuacion se detalla a los entrevistados:

NOMBRE LABORATORIO FECHA
Tlgo. Mikel Teran | Hospital Asdrubal De |28 de noviembre
(prueba piloto) La Torre 2015
Dra. Elsa Ruales | Unidad de Atencion |03 de diciembre
Cabezas (responsable | Ambulatoria IESS | 2015
de laboratorio) Cotacachi
Lic. Jorge Andramunio | Laboratorio Clinico |04 de diciembre
(responsable de | Jordan 2015
laboratorio)

Tabla 2: Detalle de los entrevistados
Elaboracion: Autora

Entre los datos obtenidos en las entrevistas consta el promedio de pacientes

atendidos diariamente en cada laboratorio.

5. Debido al elevado numero de pacientes que acuden a recibir atencion,
surgio la necesidad de definir la muestra aleatoria adecuada para aplicar

las encuestas.
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3.1.3 Definicion del tamaino de la muestra

Aguilar (2005) define que para un analisis cualitativo el tamafio de muestra es el
correcto cuando satisface un nivel de confianza del 95% y la ecuacion que se

emplea para calcular el numero de entrevistados es la siguiente:

_ N:eczznecp*q
di=(N—1)+Z%=p=gq

T

Ecuacion 1: Calculo del niumero de entrevistados
Fuente: Aguilar (2005)

Nomenclarura:

N: numero de encuestas

N: poblacién total

Z: nivel de confianza

d: precisién absoluta

p: proporcion aproximada del fenémeno

q: proporcion de poblacién que no representa el fenémeno

Para un nivel de confianza del 95% las variables toman los siguientes valores:

VARIABLE VALOR
ESTADISTICA
4 1.96
P 0.05
Q 0.95
D 0.05

Tabla 3: Valores estadisticos que toman las variables
Fuente: (Aguilar, 2005)
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Por lo tanto, para la investigacion se realizaron las siguientes consideraciones:

Aguilar (2005), sefiala que en investigaciones relacionadas con temas de
salud es muy complejo estudiar a toda la poblacién por lo que se vuelve
fundamental realizar un muestreo que represente a la misma. Ademas
indica que el tamafio de muestra define el tiempo que tomara realizar la

investigacion.

Segun Flick (2004) para estudios de corte transversal como el presente, lo
que interesa es averiguar un estado situacional en un determinado
momento, lo que equivale a realizar una “fotografia instantanea”. Por lo
que el tiempo de recoleccién de informacion debe ser lo mas breve
posible, por lo tanto para esta investigacion se definié el tamafo de la

poblacién considerando diez dias laborables.

Se acepta un nivel de confianza del 95%, por lo que segun lo indicado
anteriormente se emplean los valores de las variables de la tabla 3 para

calcular el tamano de la muestra.

De acuerdo con las entrevistas realizadas en los laboratorios se conocid la

cantidad de pacientes que atiende cada establecimiento, los calculos realizados

para definir el niumero de encuestas se muestran a continuacién:

Para el caso del laboratorio publico tomando en cuenta que en la entrevista se

dio a conocer que se atienden a un promedio de 30 pacientes diarios, la

poblacion total es de N = 300 pacientes en diez dias laborables, el total de

personas encuestadas es el siguiente:

300 = 1.96% = 0.05 = 0.95
0.05% = (300 — 1) + 1.962 = 0.05 = 0.95

n = 59 encuestados
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Y para el caso del laboratorio privado tomando en cuenta que en la entrevista
se dio a conocer que se atienden a un promedio de 20 pacientes diarios, la
poblacién total es de N = 200 pacientes en diez dias laborables, el total de

personas encuestadas es el siguiente:

200 =1.96% = 0.05 = 0.95
n - -3 -3
0.052 # (300 — 1) + 1.962 = 0.05 * 0.95

n = 54 encuestados

El total de encuestas realizadas fue de n =113
Para la definicion del nimero de dias a realizar la encuesta se considero:

e El horario de recepcion de muestras del laboratorio publico es de 7h00 a
9h00 y en el laboratorio privado de 7h00 a 10h00.

e La duracion de la encuesta segun la prueba piloto fue en promedio de 10

minutos por encuesta.
e Elnumero de encuestadores es 1 (la investigadora).

De acuerdo a lo expuesto, y asumiendo que la afluencia de pacientes es mayor
en la primera hora de la mafiana se distritbuyd una hora de aplicacion de
encuestas para cada laboratorio diariamente (6 encuentas diarias en cada

laboratorio).

Por lo tanto se realizaron en promedio 12 encuestas diarias, lo que dio como
resultado la necesidad de aplicar la encuesta durante 10 dias laborables a fin de
cumplir las 113 encuestas. El periodo de aplicacién de encuestas fue desde el
08 de diciembre de 2015 hasta el 21 de diciembre del 2015.

La informacion obtenida en el trabajo de campo, permitid realizar una
descripcion detallada de ambos sectores, a partir de la cual se plantearon las
matrices comparativas en donde se identificaron las ventajas competitivas de
acuerdo a los aportes tedricos de Porter, para obtener finalmente las

conclusiones y recomendaciones.
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4 RESULTADOS Y DISCUSIONES

4.1 LABORATORIOS CLINICOS EN COTACACHI

Dentro del perimetro urbano del cantdn, existen cuatro laboratorios clinicos, de los
cuales dos pertenecen al sector publico y son: el del Hospital Asdrubal de la
Torre, y el de la Unidad de Atencion Ambulatoria IESS de Cotacachi; los
laboratorios privados son: “Laboratorio Clinico Winner”, y “Laboratorio Clinico

Bacterioldgico Jordan”.

4.1.1 Sector Publico
Para el analisis del sector publico, la presente investigacion se llevd a cabo en el
laboratorio clinico de la Unidad de Atencion Ambulatoria (IESS) tipo A de

Cotacachi, la misma que presta sus servicios a la comunidad desde julio de 1980.

De acuerdo a su estructura y caracteristicas, el Ministerio de Salud Publica (MSP,
2012) considera a esta Unidad de Atencion Ambulatoria como unidad de primer
nivel de atencion. Esta ubicada en la calle Pedro Moncayo y Modesto

Pefaherrera, detras del Municipio.

La cartera de servicios y la duracion de la jornada diaria de trabajo es la

siguiente:

e Consulta externa (8 horas)

e Medicina familiar (8 horas)

e Medicina General (8 horas)

e Pediatria (8 horas)

e Emergencia (8 horas)

e Informacion y estadistica (8 horas)
e Odontologia (8 horas)

e Laboratorio clinico (8 horas)

e Ambulancia (8 horas)

e Farmacia (8 horas)

El organigrama actual de la unidad es el siguiente:
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Figura 4: Organigrama de la Unidad de Atencion Ambulatoria Cotacachi
Fuente: Plan Médico Funcional (IESS, 2014)

El laboratorio clinico de esta unidad de acuerdo al Ministerio de Salud Publica
(IESS, 2014) es un servicio de apoyo, que se encuentra en funcionamiento desde
el 16 de abril de 1990. Se trata de un laboratorio clinico automatizado que ocupa
un area de 20.83 m?y esta destinado de forma exclusiva a la recepcion y/o toma
de muestras para la elaboracion de examenes empleando métodos de analisis

cualitativos y cuantitativos por medio de procedimientos manuales y automaticos.

El Gobierno del Ecuador ha difundido campafas para que nuevos sectores
poblacionales como los menores de edad y las amas de casa tengan acceso a
servicios de salud, por lo que la demanda del servicio es mayor a la capacidad de

atencion del laboratorio y continua con una tendencia creciente. Por esa razon
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existe el interés dentro del laboratorio por mejorar y aumentar sus servicios
aunque no hay una estrategia definida para ello. El promedio diario de atencion

es de 30 pacientes.

Las actividades de los laboratorios clinicos publicos son independientes entre si
en cada canton, es decir, no existen convenios, redes o alianzas de ninguna
indole, de ahi que cuando los requerimientos de los pacientes estan fuera de la
gama de servicios, se deben trasladar desde Cotacachi hacia otra ciudad
(generalmente Ibarra o Quito) para ser atendidos por el laboratorio de otro Centro
de Salud Publico o acudir a un laboratorio particular en Cotacachi, lo que en

ambos casos demandan gastos.

Mediante la encuesta realizada en esta investigacion, se pudo constatar que la
totalidad de los encuestados considera que la infraestructura del laboratorio es

adecuada y esta acorde a los servicios que presta.
El laboratorio cuenta con los siguientes ambientes:

e Sala de espera (de uso general, no exclusiva para el laboratorio)

Figura 5: Area de espera para atencion



Area comun de recepcion y toma de muestras

Figura 6: Area de toma y recepcién de muestras

Area de realizacion de examenes

Figura 7: Area de realizacion de examenes
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e Area de reporte de resultados.

il

1\.: \ I

Figura 8: Area de reporte de resultados

A partir de la informacion obtenida en esta investigacion, se ha construido una
cadena de valor en la cual se especifican las actividades primarias y de apoyo

que se realizan a diario en el laboratorio:
Actividades Primarias:

e Recepciéon de muestras
e Toma e identificacién de muestras
e Realizacion de los examenes (analisis de laboratorio)

e Reporte de resultados

Actividades de apoyo:

e Administrativas: Entrega de turnos, atencién a los pacientes, elaboracion

de informes (mensuales y anuales).

e Adquisiciones: Control de stock de materiales y reactivos, seleccion de
proveedores de insumos y de servicios.

e Materiales y desechos: Preparacion de materiales y reactivos, lavado de
material, disposicion de desechos

e (Calibracion y mantenimiento: Inspeccion y calibracion de equipos,

mantenimiento de equipos e infraestructura
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Descripcion de la cadena de valor

Requerimientos del cliente:

Normalmente, para recibir atencién en el laboratorio, primeramente los pacientes
deben solicitar un turno y acudir a una cita médica, y con la orden de examenes
emitida por el médico tratante, deben acercarse al laboratorio para solicitar un

turno u obtenerlo por medio del call center.

Al sobrepasar la demanda de examenes a la capacidad de atencion diaria, el
tiempo de espera desde que se obtiene el turno del laboratorio hasta la fecha de
atencion puede ser de hasta dos semanas en pacientes cuyos casos no son

urgentes, y de uno o dos dias en casos de mayor gravedad.

Un 31% de los pacientes encuestados considera que el tiempo de espera para
poder recibir atencion es mucho, y en algunos casos optan por buscar otros

laboratorios del mismo sector o del sector privado.

Recepcion, toma e identificacion de muestras:

El horario de atencién al publico para la recepcién, toma e identificacion de
muestras es de 7h00 a 9h00 rigurosamente. Las muestras son recibidas o

tomadas e inmediatamente identificadas mediante una codificacion interna.

Este horario es considerado como funcional y comodo para los habitantes del
area urbana, sin embargo no es adecuado para los pacientes que provienen de
las parroquias rurales, o de otros cantones debido a que deben realizar viajes
extensos y la disponibilidad de transporte es limitada por lo que no siempre

alcanzan al horario de atencion.

Al momento no hay alternativas para solucionar este inconveniente, pues la
limitada capacidad del laboratorio no permite ampliar el servicio. De acuerdo a la
informacion obtenida, un laboratorio requiere una elevada inversion y genera
costos elevados en lo que tiene que ver con materiales, reactivos y equipos para

su funcionamiento por lo que no se contempla dentro del presupuesto una nueva



40

partida para contratar otro laboratorista y asi ampliar el horario de atencion a los

fines de semana.

Analisis:
Posterior a la recepcién y/o toma e identificacibn de muestras, se procede a
realizar los examenes de acuerdo a los requerimientos del médico

tratante/paciente. Los procedimientos de analisis estan debidamente normados y

aprobados por el Ministerio de Salud Publica (MSP).
Los examenes que se realizan en el laboratorio son los siguientes:

e En Orina: Elemental y microscépico de orina (EMO)

e En Heces: Coproparasitario, Polimorfonucleares (PMN), Sangre Oculta en
heces, rotavirus.

e En Sangre: Test de embarazo (BHCG Cualitativa), Biometria hematica,
grupo sanguineo y factor Rh, Velocidad de Sedimentacion globular,
Plaquetas.

¢ Quimica Sanguinea: Glucosa, Urea, creatinina, acido urico, Colesterol
Total, Colesterol HDL, Colesterol LDL, triglicéridos.

e Pruebas hepaticas: Bilirrubinas Total (directa e indirecta), Transaminasa
Glutamico oxalacética (SGOT); Transaminasa Glutamica Piruvica (SGPT)

e Serologia: RPR (VDRL), HIV 1/2,

e Pruebas Reumaticas: ASTO, Factor Reumatoideo latex RF., Proteina C.

Reactiva, Aglutinaciones (pruebas febriles).

Todos los exdmenes son de caracter general o basicos, al ser esta Unidad
Ambulatoria de primer nivel la mayoria del personal médico que ordena los
examenes a los pacientes, no es especialista. Ningin examen que se realiza en
este laboratorio es exclusivo del mismo, por lo que no existe diferenciacion
alguna de productos o servicios. Los examenes que realiza este laboratorio
también constan en la gama de servicios del laboratorio del sector privado que

esta ubicado dentro del perimetro urbano del canton.
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Reporte de Resultados:

Los resultados de los examenes se entregan en horas de la tarde el mismo dia
que acudio el paciente o al siguiente dia, a través del sistema informatico S-400
del IESS para los afiliados, o impreso para quienes pertenecen al seguro

campesino.

Satisfaccion del Cliente:

El 93% de los encuestados se siente conforme con la atencion y servicio del

laboratorio.

Descripcion de los procesos de Apoyo
Administracion:

El horario de atencién al publico es de lunes a viernes de 7H00 a 15H30,en ese
horario se realiza la atencion a pacientes, entrega de turnos, y elaboracion de

informes.

El laboratorio clinico de la Unidad de Atencion Ambulatoria de Cotacachi, esta a
cargo de la Doctora Elsa Ruales Cabezas, quien cuenta con una notable
trayectoria, y pone en practica sus amplios conocimientos y capacidades, esta
profesional posee 28 afios de experiencia, de los cuales 25 afios ha laborado en
este Centro de Salud. Dicha trayectoria ha generado un fuerte vinculo y
compromiso de trabajo por parte de la laboratorista quien segun sus pacientes se
destaca por la calidad de su trabajo generando valores como la confiabilidad,
responsabilidad y honestidad en sus labores cotidianas con la intencion de

mantener su prestigio profesional y el de la institucion.

Sin embargo, el disponer este establecimiento de apenas una persona para
laborar en el laboratorio es un factor limitante que implide ampliar los servicios, la
capacidad de atencion o el horario. Se ha realizado la solicitud formal por parte
de la laboratorista hacia el director de la unidad para contar con un profesional

adicional, pero no se ha dado una respuesta favorable.
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Debido a la carga de trabajo que cotidianamente debe realizar la doctora, en este

laboratorio son muy limitados los casos de emergencia que se atienden.

Es responsabilidad de esta misma persona elaborar un informe mensual y la
planificacion anual en donde consta la proyeccion detallada de consumo de

materiales y reactivos.

A nivel general, se pretende poner en ejecuciéon un proyecto de ampliacién de la
Unidad Ambulatoria, para atender a la demanda insatisfecha que ha venido
aumentando por la difusion gubernamental masiva de los servicios de salud y por
el crecimiento poblacional del canton. Sin embargo, esa ampliacion solo
contempla la implementacién de nuevas especialidades manteniendo tal como

esta en la actualidad los servicios del laboratorio.

Adquisiciones:

Se aplica una estricta politica de ahorro de recursos y control de consumos, para
ello el laboratorio cuenta con un sistema manual tipo kardex que es manejado y
actualizado a diario por la laboratorista. El adecuado control de stocks es de vital
importancia pues de llegar a darse un desabastecimiento en el laboratorio, habria

que realizar una solicitud emergente de materiales o reactivos a Bodega.

El proceso de adquisicion y provisidon de los mismos es complejo y toma tiempo
ya que al tratarse del sector publico, la adquisicién de insumos o servicios para
laboratorio depende de un presupuesto anual y debe realizarse mediante
convocatoria a proveedores a concurso a través del portal de compras publicas
del Servicio Nacional de Contratacién Publica (SERCOP)
(www.compraspublicas.gob.ec). Para que los proveedores puedan participar en
el concurso deben tener vigente su Registro Unico de Proveedores (RUP), y
realizar una oferta al SERCOP.

Segun informacion obtenida en la entrevista este proceso puede tardar entre dos
a tres meses y los servicios del laboratorio podrian llegar a limitarse. El exigente

proceso genera poca disponibilidad de proveedores y sumado esto a la falta de
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coordinacién entre todos los laboratorios publicos ocasiona una alta dependencia
hacia dichos proveedores lo que limita a los laboratorios publicos el poder
escoger las mejores ofertas en cuanto a precios, calidad de insumos y volumenes

de compra.

La Unidad de Atencién Ambulatoria de Cotacachi realiza la solicitud de
adquisicion de materiales y reactivos a través de la farmacia que es la unidad
responsable de compras tanto de farmacos como de reactivos para el laboratorio

clinico.

Materiales y desechos:

Previo a la atencion a los pacientes, cada mafiana se preparan los materiales de
vidrio, desechables, de codificacién y los reactivos para la recepcion, toma,

identificacion de las muestras y para realizar los analisis.

Los equipos con los que cuenta el laboratorio no son de ultima tecnologia, y
aunque se requiere actualizar algunos como el analizador hematolégico no
existen proyectos para adquirir modelos nuevos 0 equipos que permitan
aumentar la gama de examenes, sin embargo todos los actuales estan en buen

estado.

A continuacion se presenta una descripcion de los mismos:

EQUIPO ANO DE ADQUISICION ESTADO
Destilador de agua 2005 Bueno
Centrifuga 2005 Bueno
Micro centrifuga 2005 Bueno
Agitador de tubos 2005 Bueno
Agitador de placas 2005 Bueno
Microscopio binocular 2005 Bueno
Analizador hematolégico 2008 Bueno
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Espectrofotdmetro 2008 Bueno
Esterilizador 2005 Bueno
Bafio Maria 2002 Bueno

Refrigeradora 2010 Bueno

Material desechable
2015 Nuevo
(insumos)

Tabla 4: Listado de equipos del laboratorio publico
Fuente: Informacion recolectada en la entrevista
Elaboracion: Autora
Una vez terminados los analisis se lava el material reutilizable y se realiza una
clasificacion entre los materiales de desecho como infecciosos y no infecciosos

para su posterior evacuacion.
Calibracion y Mantenimiento:

La persona que maneja el laboratorio se encarga de la inspeccion, calibracién y
verificaciéon del estado de los equipos asi como de la infraestructura del
establecimiento. Se programan mantenimientos preventivos de los equipos segun
sus especificaciones. Cuando un equipo presenta fallas mecanicas, se contacta
inmediatamente con el proveedor para que realice la reparacion, caso contrario el
servicio de laboratorio puede verse limitado. Para evitar eso, existen
procedimientos manuales de analisis que aunque toman mas tiempo, la
laboratorista suele emplear para realizar ciertos examenes y evitar asi la

suspension de la atencién del laboratorio.

Segun la entrevista realizada esta Unidad de Atencidén no realiza promocion ni
difusién de sus servicios, los pacientes acuden a ella principalmente por las

siguientes razones:

e Gratuidad
e Buen servicio
e Ubicacién geografica

e Costumbre
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4.1.2 Sector Privado

El sector privado esta constituido por dos laboratorios clinicos en Cotacachi. El
de mayor trayectoria e importancia para la comunidad es el “Laboratorio Clinico
Bacterioldgico Jordan” es por ello que la presente investigacion fue realizada en

esta institucion.

Esta entidad, esta situada en la calle Gonzéalez Suarez junto a la Av. 10 de
Agosto. La ubicacion geografica del laboratorio dentro de la zona urbana de
Cotacachi facilita el acceso a pacientes de la cominudad o de otras zonas como

Intag.

El laboratorio Jordan, es un establecimiento independiente que nacié como una
empresa familiar y presta sus servicios a la colectividad desde agosto de 1994.
Se encuentra regularizado por el Ministerio de Salud Publica, y esta catalogado

por la misma entidad como Laboratorio Clinico de Diagnéstico General.

Al igual que el laboratorio publico analizado, éste es un laboratorio automatizado
cuya area es de 18,50 m?. Sus servicios son la toma o recepcion de muestras
bioldgicas y la elaboracion de examenes de caracter cuantitativo y cualitativo

empleando procedimientos manuales y automaticos.

La demanda en este sector ha tendido a disminuir en los ultimos anos, sin
embargo a lo largo del tiempo ha conseguido consolidar su nombre dentro de la
comunidad, su clientela habitual lleva varios anos acudiendo al mismo
laboratorio, y la recomendacion de antiguos pacientes ha contribuido a la llegada
de otros nuevos. Este laboratorio esta interesado en ampliar su niumero de

clientes, pero no tiene definidos los métodos para conseguirlo.

De acuerdo a la encuesta realizada, los pacientes coinciden en buscar atencion

aqui por las siguientes razones:

¢ Servicio y atencién eficientes (67)%
¢ Ubicacion (22)%
e Costumbre (9)%

¢ Otras razones (2)%
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El 81,5% de los pacientes encuestados considera que los costos de los
examenes son adecuados, el 11,5% los considera baratos y apenas el 7% piensa
que son caros. Segun la condicion econdmica del paciente o la frecuencia con

que se realiza examenes incluso se aplican descuentos.

La capacidad de atencion del laboratorio es mayor a la demanda diaria que
actualmente alcanza un promedio de 20 pacientes al dia, los cuales, de acuerdo
a las encuestas realizadas coinciden en su mayoria que la infraestructura y

ambiente de este laboratorio es la adecuada.

La caida de la demanda se debe principalmente a las campanas del estado para
expandir los servicios de salud publica a nivel nacional, es asi que por ejemplo
los estudiantes que antes acudian a realizarse los examenes anuales previos a
las matriculas escolares, optan actualmente por acudir al laboratorio de la Unidad
Ambulatoria IESS, que se ha vuelto un competidor directo con el que se disputan

la preferencia de los pacientes.

Este laboratorio esta conformado por las siguientes areas:

e Sala de espera

Figura 10: Sala de espera para atencion



e Area de recepcion y toma de muestras

Figura 11: Area de recepcion y toma de muestras

e Area de realizacion de examenes

Figura 12: Area de realizacién de examenes (a)
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Figura 13: Area de realizacién de examenes (b)

Figura 14: Area de realizacion de examenes (c)
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e Area de reporte de resultados.

Figura 15: Area de reporte de resultados

e Bano

Para ofrecer una amplia gama de servicios, este laboratorio es parte de una red
de laboratorios y mantiene vinculos estratégicos con laboratorios de la capital
para intercambiar asesoria y servicios con el fin de proporcionar a la comunidad
mayor comodidad y ampliando la gama servicios. De tal manera que si por
alguna causa se imposibilita la realizacion de examenes, el laboratorio de
Cotacachi recolecta o toma las muestras y las envia a otros laboratorios cercanos
en Otavalo o Ibarra para que se realicen los examenes requeridos. En casos de
examenes especializados que no se pueden realizar en Cotacachi, las muestras
se envian a laboratorios de ultima tecnologia ubicados en Quito como NETLAB.
De esta forma se evita a los pacientes los inconvenientes que implican el

trasladarse hacia otra ciudad y se garantiza la fiabilidad de los resultados.

Con la informacion obtenida, al igual que en el laboratorio publico se ha
elaborado una cadena de valor que contempla las actividades primarias y de

apoyo que son las siguientes:
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Actividades Primarias:

e Recepcion de muestras

e Toma e identificacion de muestras

e Realizacion de los examenes (analisis de laboratorio)
e Reporte y entrega de resultados

e Post-servicio

Actividades de apoyo:
e Administrativas: Administracion general del establecimiento, atencién a
pacientes, cobros, pagos
e Adquisiciones: Control de stock de materiales y reactivos, seleccion de
proveedores de insumos y de servicios.
o Materiales y desechos: Preparacion de materiales y reactivos, lavado de
material, disposicion de desechos

¢ Inspeccion y calibracion de equipos y mantenimiento de equipos
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Descripcion de la cadena de valor
Requerimientos del cliente:

Para la atencion a los pacientes se requiere una solicitud de forma verbal o la
orden de examenes remitida por el médico. La atencion es inmediata por lo que

los pacientes no requieren turno y pueden acercarse sin previa cita al laboratorio.

Recepcion, toma e identificacion de muestras:

El horario de recepcion y toma de muestras, va desde las 7h00 hasta las 10h00,
sin embargo este horario es flexible de acuerdo a la necesidad del paciente,
considerando que acuden a este laboratorio personas provenientes del perimetro
urbano, de otros cantones y de sectores rurales especialmente de la zona de

Intag cuya logistica de transporte es muy compleja.

Esta entidad tiene flexibilidad operativa para recibir pacientes de emergencia

fuera del horario regular si es necesario.

Las muestras son recibidas o tomadas e inmediatamente identificadas mediante

una codificacion interna.

Este laboratorio atiende casos de emergencia dentro y fuera de horario, y presta
servicio a domicilio para toma de muestras en casos en los que la salud de los

pacientes les impide movilizarse.

Analisis:
Al igual que en el laboratorio publico, después de recibir y tomar muestras, se

procede a realizar los examenes siguiendo procedimientos de analisis vigentes

de acuerdo a las exigencias del Ministerio de Salud Publica.

La oferta de servicios en cuanto a examenes del sector privado es mucho mayor
a la oferta del publico, como se menciond anteriormente, el laboratorio clinico
privado realiza los mismos examenes que el laboratorio publico, pero

adicionalmente se practican examenes de especialidad tales como:
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e Hormonas tiroideas, T3, FT4, TSH

e Estrogenos: estradiol, cortisol

e Hormona del crecimiento (HGH), foliculo estimulante (FSH), luteinizante (TH)
e Insulina

e Marcadores tumorales

e Cultivos y antibiogramas de secreciones

e Recepcion y toma de muestras para andlisis especializados en laboratorios

de especialidades

De acuerdo a la entrevista estos examenes no se realizan en otros
establecimientos de Cotacachi pero laboratorios clinicos de cantones cercanos
como Otavalo y Antonio Ante si los realizan, sin embargo no son competidores
directos del laboratorio Jordan porque para acceder a ellos lo pacientes deben
realizar un traslado hacia esos lugares lo que demanda mayor tiempo y gastos

adicionales.

Reporte y Entrega de Resultados:

Este procedimiento se realiza inmediatamente después de realizar los andlisis, la
entrega de resultados se realiza el mismo dia. Sin embargo en casos en los que
el paciente requiera se le pueden entregar los resultados mediante correo
electrénico o impresos en cuestion de pocas horas si técnicamente el tiempo que

toma la realizacion del examen lo permite.

Post-servicio:

Si el paciente lo solicita el laboratorio le brinda una explicacion o interpretacion de
los resultados de los analisis. Ocasionalmente se atienden casos emergentes en

los que el laboratorio publico no avanza a cubrir.
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Satisfaccion del Cliente:

La totalidad de los pacientes encuestados considera que la atencién fue

inmediata y que el servicio cumplié con sus expectativas.

Descripcion de los procesos de Apoyo
Administracién:

El horario de atencion es de lunes a sabado de 7h00 a 15h30, dentro de este

periodo se realizan actividades administrativas, y atencién a pacientes.

El laboratorio cuenta con dos personas que trabajan a tiempo completo. El
laboratorista clinico, administrador y fundador del establecimiento es el
Licenciado Jorge Andramunio con 20 afios de experiencia, y su ayudante Ana

Andramunio que cuenta con 4 afos de experiencia.

La amplia trayectoria del laboratorista ha generado estabilidad administrativa asi
como gran conocimiento de los procedimientos, tomando sus funciones con
mucha seriedad, calidez y responsabilidad para atender los pacientes. Para el
Licenciado Andramunio, la experiencia profesional y la buena imagen que tienen
sus pacientes, dificultarian la aparicibon de un nuevo competidor, ademas
considera que implementar un laboratorio con la tecnologia del laboratorio Jordan

demanda una gran inversion.

El laboratorio cuenta con un software especializado para algunos fines como el
control de stocks, el reporte de resultados y el manejo de una base de datos con
el detalle de los pacientes y el tipo de examen que se han practicado, lo cual es
muy util dado que en casos de pacientes de rutina ya no se requiere la orden de

examenes emitida por el médico.

Adquisiciones:

El laboratorio tiene una amplia lista de proveedores de materiales, reactivos y
servicios por lo que los procesos de adquisicion generalmente son inmediatos,

solo hace falta un correo a los proveedores para solicitar proformas e
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inmediatamente se selecciona la mejor opcion. De tal forma que el
abastecimiento generalmente toma uno o dos dias. La cantidad de insumos es
limitada lo cual le quita al laboratorio la posibilidad de negociar para obtener
descuentos, sin embargo al ser clientes frecuentes, generalmente se obtienen

facilidades de pago.

Los costos fijos que demanda el laboratorio son elevados, por lo que para ganar
competitividad se mantiene una politica de minima generacién de desperdicios.
El uso eficiente de los materiales y reactivos es una politica de esta institucion
con el fin de ahorrar costos y evitar generar mayor cantidad de desechos, los

laboratoristas llevan controles periddicos de stocks para planificar las compras.

Materiales y Desechos:

Al igual que en el caso del laboratorio publico, previo a la atenciéon a los
pacientes, cada mafana se alistan los materiales de vidrio, desechables, de
codificacion y los reactivos para la recepcion, toma, identificacion de las muestras

y para realizar los analisis.

Varios de los equipos con los que cuenta el laboratorio son de ultima tecnologia,

con ello se garantiza exactitud en los resultados y se optimizan tiempos.

Los equipos con los que cuenta este laboratorio son los siguientes:

ANO DE
EQUIPO . ESTADO
ADQUISICION
Centrifuga 2000 Bueno
Micro centrifuga 2004 Bueno
Agitador de tubos 2008 Bueno
Agitador de placas 2005 Bueno
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Microscopio binocular 2013 Bueno
Analizador hematologico 2013 Nuevo
Espectrofotometro 2010 Bueno
Analizador de electrolitos 2015 Nuevo
Esterilizador 2000 Bueno
Refrigeradora 2015 Nuevo
Material desechable
(insumos) 2015 Nuevo

Tabla 5: Listado de equipos del laboratorio privado
Fuente: Informacidn recolectada en la entrevista
Elaboracion: Autora

Posterior a la realizacion de los ensayos de laboratorio, se procede a lavar el
material reutilizable y se clasifican los desechos entre infecciosos y no

infecciosos para su disposicion final por parte de la entidad municipal.

Calibracion y Mantenimiento:

Dentro del laboratorio existe un historial de funcionamiento de equipos para
programar los mantenimientos preventivos o su reparacion en caso de ser
necesario, estos procesos son sencillos ya que se cuenta con varias empresas
especialistas en equipos de laboratorio a quienes se contacta telefonicamente

para solicitar sus servicios.

En caso de que un equipo presente fallas mecanicas y salga de operacion, el
laboratorista esta capacitado para realizar procedimientos manuales de analisis

para mantener la atencion normal del establecimiento.



57

4.2 Caracteristicas de los Pacientes o Clientes (del mercado)

Para la identificacion de las caracteristicas de los pacientes o clientes es decir del
mercado, se analizaron los resultados obtenidos en las entrevistas y encuestas
definiendo un perfil en el que se destacan las caracteristicas mas relevantes de

los pacientes y que se detalla a continuacion:
Sector Publico:

e Se atienden pacientes de todas las edades, desde infantes hasta adultos
mayores bajo el estado de afiliados, familiares directos de la persona

afiliada o jubilados.

e La frecuencia con que los pacientes asisten al laboratorio suele variar
desde una vez por ano en pacientes de diagndstico o hasta 3 veces al afio

en pacientes de control o seguimiento de enfermedades.
e Los pacientes no requieren o no exigen atencién inmediata.
e La procedencia de los pacientes es:
o Zona urbana de Cotacachi (40 %)
o Zona de Intag y otras parroquias rurales (10 %)

o Otros cantones o provincias (50 %)



Procedencia de los Pacientes

__Intag y otras
parroquias
10%

Figura 17: Procedencia de los pacientes del sector publico

Fuente: Entrevista
Elaboracion: Autora

e Los pacientes acuden a este establecimiento por:

o

o

Gratuidad (37%)

Mismo sitio de atencion de su médico (20%)
Recomendacion (17 %)

Costumbre o confiabilidad (16%)

Ubicacion (10%)
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Por qué prefiere este laboratorio clinico

40,0
35,0
30,0
25,0
20,0
15,0
10,0

N

0,0

Ubicacion cercana  El médico es de Costumbre o Gratuito Recomendacion
aqui mismo confiabilidad

Figura 18: Preferencias de los pacientes sector publico

Fuente: Encuesta

Elaboracion: Autora

e El 93 % de los encuestados se siente satisfecho con el servicio recibido,

mientras que el 7% restante de los pacientes no se sienten satisfechos.

Sector Privado:

e Acuden pacientes de todas las edades, desde bebés hasta adultos

mayores.

e La frecuencia con que los pacientes asisten al laboratorio depende de
cada caso, también suele variar desde una vez por afio en pacientes de
diagndstico o hasta 6 veces al afo en pacientes de control o seguimiento

de enfermedades.

e Los pacientes requieren o exigen atencion inmediata y estan dispuestos a

pagar por ella.
e La procedencia de los pacientes es:

o Zona urbana de Cotacachi (80 %)
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o Zona de Intag y otras parroquias rurales (10 %)

o Otros cantones o provincias (10 %)

Procedencia de los Pacientes

Figura 19: Procedencia de los pacientes del sector privado

Fuente: Entrevista

Elaboracion: Autora
e Los pacientes de este laboratorio muestran un alto grado de fidelidad y

acuden a él por:
o Servicio y atencion eficiente (65%)
o Ubicacién geografica (22%)
o Costumbre (9%)

o Otras razones (4%)
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Por qué prefiere este laboratorio clinico (%)

100

80

60

40

20

Ubicacion geografica Servicio y atencion Costubre Otros
eficiente

Figura 20: Preferencias de los pacientes sector privado

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Autora

e Un 82% de los encuestados considera que los costos del servicio son
adecuados, mientras que un 11% los considera baratos y apenas un 7%
los considera costosos sin embargo en casos urgentes esta dispuesto a
pagar por ellos.

Precios del Servicio

Figura 21: Precios del servicio
Fuente: Encuesta

Elaboracion: Autora
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e La totalidad de los encuestados se siente satisfecho con el servicio

recibido, y volveria a realizarse examenes en este laboratorio.

4.3 Analisis Comparativo

Luego de haber realizado la descripcion detallada de los factores mas
destacados que caracterizan a los laboratorios del sector publico y privado del
perimetro urbano de Cotacachi, procedemos a plantear las matrices
comparativas segun el “Modelo de las Cinco Fuerzas” de Porter empleado por
Thompson et al (2012).

Se han considerado las principales variables operativas (indicadores) de cada
fuerza y se han calificado a criterio de la investigadora como lo sefiala Thompson
et al (2012) y lo aplica Espinoza (2014).

La calificacion de los indicadores, genera un valor promedio de cada fuerza, y un
promedio general entre fuerzas que permite determinar bajo qué tipo de
presiones competitivas se desenvuelven las entidades analizadas, y comprender

qué sector presenta ventajas competitivas sobre el otro (Thompson et al., 2012).

A continuacion se presentan las matrices comparativas de cada una de las

fuerzas:



Fuerza 1: Rivalidad entre competidores existentes
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Calificacion (1-5)

Nro. Indicadores de la fuerza de Porter Sector Sector
publico privado
1 Concentracion 3 2
2 Diversidad de los competidores 2 3
3 Costos fijos elevados 3 3
4 Diferenciacién entre los productos 4 1
5 Grupos empresariales n/a n/a
6 Crecimiento de la demanda 2 3
7 Barreras de salida n/a n/a
8 Equilibrio entre capacidad y produccion 1 3
9 Efectos de demostracion 1 2
PROMEDIO 2.29 243

Tabla 6: Analisis Comparativo, Fuerza 1: Rivalidad
Elaboracion: Autora

5,00
4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00

Resultados Fuerza 1: Rivalidad

W Sector publico  mSector privado

Figura 22: Promedios Fuerza 1: Rivalidad

Elaboracion: Autora




Fuerza 2: Competidores Potenciales (nuevos actores)
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Calificacion (1-5)

Nro. Indicadores de la fuerza de Porter Sector Sector

publico privado
1 Economias de escala 1 1
2 Curva de experiencia 4 2
3 Requisitos de capital 1 1
4 Acceso a insumos 3 1
5 Acceso a canales de distribucion 1 2
6 Identificacion de marca 1 1
7 Diferenciacion del producto 3 1
8 Barreras gubernamentales 1 3

PROMEDIO 1.88 1.50

Tabla 7: Analisis Comparativo, Fuerza 2: Competidores potenciales

Elaboracion: Autora

Figura 23: Promedios Fuerza 2: Competidores potenciales
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0,50
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Resultados Fuerza 2: Competidores Potenciales

m Sector ptblico  m Sector privado

Elaboracion: Autora
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Fuerza 3: Amenaza de productos o servicios sustitutos

Al haber escogido como sujeto de este estudio al sector de la salud, se
considera que esta fuerza no aplica, debido a que no existe un servicio sustituto.
Los examenes de laboratorio son indispensables para el diagnéstico,

seguimiento y control de enfermedades.

Fuerza 4: Poder de negociacion de los compradores (clientes)

Calificacion (1-5)
Nro. Indicadores de la fuerza de Porter Sector Sector
publico privado
1 Cantidad (disponibilidad) de compradores 1 2
2 Tipos de productos o servicios: 1 1
3 Volumen de compra 1 1
4 Diferenciacion 3 1
5 Informacién acerca de los proveedores 3 1
(empresas)
6 Productos sustitutos n/a n/a
PROMEDIO 1.80 1.20

Tabla 8: Analisis Comparativo, Fuerza 4: Poder de negociacion de los clientes
Elaboracion: Autora



Figura 24: Promedios Fuerza 4: Poder de negociacion de los clientes

Fuerza 4: Poder de negociacion de los

compradores

5,00
4,50
4,00
3,50
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0,50
0,00

W Sector publico  mSector privado

Elaboracion: Autora

Fuerza 5: Poder de negociacion de los proveedores
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Calificacion (1-5)

Nro. Indicadores de la fuerza de Porter Sector Sector
publico privado
1 Concentracion (disponibilidad) de 5 1
Proveedores
2 Importancia del volumen de insumos 4 2
adquiridos
3 Diferenciacion de insumos 4 2
4 Costos de Cambio 4 2
5 Impacto de los insumos 4 2
6 Diferenciacion del producto 3 2
PROMEDIO 4.00 1.83

Tabla 9: Analisis Comparativo, Fuerza 5: Poder de negociacién de proveedores
Elaboracion: Autora




Fuerza 5: Poder de negociacion de los
proveedores

4,5

35

2,5

1,5

0,5

m Sector publico

Figura 25: Promedios Fuerza 5: Poder de Negociacion de los Proveedores

Elaboracion: Autora

Promedio de Fuerzas:

m Sector privado

PROMEDIO
FUERZA
Sector Publico Sector Privado

Fuerza 1 2.29 2,43

Fuerza 2 1,88 1,50

Fuerza 3 n/a n/a

Fuerza 4 1,80 1,20

Fuerza 5 4 1,83
Promedio General 2,49 1,74

Tabla 10: Promedio general de las fuerzas de Porter

Elaboracion: Autora
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Promedio de Fuerzas
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00

0,50

0,00

W Sector Publico  m Sector Privado

Figura 26: Promedio de las Fuerzas de Porter

Elaboracion: Autora

43.1 Analisis de resultados

La aplicacion del Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter, permitio identificar las
presiones competitivas que influyen en los laboratorios clinicos de Cotacachi, las
mismas se analizan a continuacién y permiten finalmente concluir cuales son las
ventajas competitivas de cada sector y cual de ellos es en forma global mas

competitivo.

1.- Rivalidad entre competidores existentes:

En cuanto a la rivalidad entre competidores, los resultados muestran que en una

escala maxima de 5, las presiones competitivas son bajas para ambos sectores.

La concentracion de entidades dentro del mismo territorio; afecta mas al sector
publico que al privado debido a que la alta demanda del primero ocasiona que
una fraccion de sus pacientes consideren a otros laboratorios publicos o incluso

privados para recibir atencion.
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La confiabilidad de los resultados es un factor determinante que genera un gran
prestigio en los laboratorios, en el caso del laboratorio privado la notable fidelidad
de sus pacientes hace que la presencia de otros laboratorios genere una baja
presion competitiva. Sin embargo la diversidad de competidores afecta mas al
sector privado debido a que una pequefa fraccion (7%) de sus pacientes se ve
tentada por la gratuidad debido a que considera que los costos de los servicios

son elevados.

De acuerdo a los laboratoristas entrevistados, los costos fijos que se necesitan
para mantener operativo un laboratorio clinico son muy altos, se requiere un
presupuesto mensual para mantenimiento de infraestructura, de equipos, y para

los servicios basicos, eso afecta a ambos sectores por igual.

La diferenciacion de productos o servicios favorece considerablemente al sector
privado, ya que muchos de sus pacientes lo prefieren debido a que buscan
servicios especializados o con valor agregado que este laboratorio ofrece, tales
como: realizar examenes sin solicitud del médico tratante, flexibilidad de horarios,
atencion personalizada a los requerimientos del paciente, atencién inmediata,
prontitud para la entrega de resultados, examenes exclusivos y asesoria en la
interpretacion de resultados. Eso genera presion competitiva en el laboratorio
publico debido a que no esta en capacidad de ofrecer servicios similares a los del

laboratorio privado.

En Cotacachi no se conoce de grupos empresariales que pretendan absorber a la
oferta de servicios de laboratorio clinico ni publico ni privado por lo que este

indicador no aplica en este estudio.

Las campafas gubernamentales han resultado en un aumento en la demanda de
servicios del laboratorio publico, y por lo tanto le restaron presiones competitivas
al sector que no ha realizado actividades por si solo para captar nuevos
pacientes, no asi en el sector privado que sin definir estrategias claras se busca

captar las nuevas cuotas de mercado.

Al momento del estudio no existian intenciones o proyectos de cierre de ningun
laboratorio clinico en Cotacachi por lo que el indicador de Barreras de salida no

aplica en esta investigacion.
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La altisima demanda de servicios al laboratorio publico requiere que su
infraestructura y equipos se mantengan completamente operativos, reduciendo
asi costos innecesarios relacionados con la subutilizacién de equipos, recursos o
materiales y generando un equilibrio entre capacidad y produccion. Lo que no
ocurre con el sector privado, cuya demanda es inferior a la capacidad de
atencion, y no se realiza el numero de examenes suficientes para lograr reducir
los costos variables de operacién, por esta razon hay equipos que se mantienen
subutilizados o fuera de servicio ocasionando gastos que afectan a su

competitividad.

En lo referente a efectos de demostracion, la acertada atencion que los pacientes
de ambos sectores dijeron haber recibido, ha generado que cada laboratorio
consolide su imagen en el mercado y tenga establecida su cuota en el mismo.
Sin embargo la presién competitiva es mayor en el sector privado pues siempre

busca captar nuevos clientes.

2.- Competidores potenciales (nuevos actores):

El riesgo competitivo provocado por nuevos actores es bajo en ambos sectores.
Los laboratorios existentes, ya han logrado implantar su nombre y obtener un
prestigio en la comunidad dejando poco espacio para la entrada de nuevos
competidores, por lo que en este aspecto hay poca presion competitiva para cada

sector.

Al momento de realizar la investigacion no se conocidé de la presencia en
concreto de potenciales competidores. Sin embargo las barreras de entrada al
medio competitivo son muy fuertes, quienes pretendan entrar en el sector
requeriran ser muy competitivos y tener una estrategia definida que les permita

reducir las presiones sefialadas por los indicadores de esta fuerza.

La cuota de mercado que pertenece a cada sector implica un volumen de
produccion lo suficientemente alto como para realizar examenes con bajo
consumo de recursos por lo que las economias de escala no generan presiones

competitivas significativas.
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La disponibilidad de una sola persona genera una presion competitiva importante
en el laboratorio publico ya que el conocimiento y la experiencia que pone en
practica la laboratorista son muy complicados de reemplazar y al momento no es
factible crear otra plaza de trabajo. Lo que no ocurre en el laboratorio privado
donde se dispone de mas de una persona para realizar todas las funciones con lo

cual el conocimiento que acumula la empresa es mayor.

El acceso a insumos es un limitante muy serio que genera altas presiones en el
sector publico, no asi en el privado, en donde el abastecimiento de insumos o

servicios se puede realizar de manera inmediata.

3.- Amenaza de productos o servicios sustitutos:

Esta fuerza no es aplicable para este estudio, debido a que los laboratorios
clinicos al prestar servicios de salud no tienen sustitutos. En los casos analizados
Unicamente se puede hablar de competidores mas no de entidades que ofrezcan

servicios sustitutos.

4.- Poder de negociacion de los compradores:

El poder que tienen los pacientes en los laboratorios clinicos de ambos sectores
es bajo, al tratarse de servicios de salud, la no disponibilidad de servicios
sustitutos condiciona a los pacientes a acudir necesariamente a un laboratorio
clinico y a aceptar las normas o condiciones que se le impone. Los pacientes
tienen minima o ninguna capacidad de elegir el tipo de servicio que requieren o

con qué frecuencia.

La cantidad de pacientes que acuden al laboratorio publico es mayor a la
cantidad de pacientes del privado, por lo que la presion competitiva es aun menor

en el primer sector.

Esto se compensa con la mayor gama de servicios que en el laboratorio privado

se oferta, ocasionando en el publico mayor presion competitiva.
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La informacion que puedan acceder los clientes acerca de cada laboratorio
también favorece al sector privado, pues el valor agregado de sus servicios
motiva a sus pacientes, los predispone a pagar los valores impuestos por la

entidad y desincentiva el uso de los servicios publicos.

A pesar de que la frecuencia con la que los pacientes acuden al laboratorio
privado es poca, esta entidad accede segun su conveniencia a otorgar a los
pacientes descuentos o facilidades pago, lo que implica que no tiene presion

competitiva importante en este sentido.

5.- Poder de negociacién de los proveedores:

Respecto a la posicion de los proveedores, se pudo apreciar una situacion muy
diferente cada uno de los sectores analizados. El sector publico muestra una
posicion muy desfavorable con respecto al privado debido principalmente al
complejo proceso de adquisicion de insumos que se realiza por medio del
SERCOP. Este proceso dificulta el acceso directo del laboratorio a los
proveedores reduciendo la disponibilidad de los mismos a unicamente los que

estén calificados.

La poca disponibilidad de proveedores limita la capacidad de negociar con ellos y
les otorga el poder de realizar ofertas poco convenientes para el laboratorio
permitiendo que la rentabilidad y las ganancias se canalicen hacia los

proveedores y que finalmente el sector pierda competitividad.

La falta de coordinacion entre el sector publico impide negociar con los
proveedores para obtener ventajas relacionadas al volumen de insumos por lo

que negociarlos de manera aislada los encarece.

La débil articulacion entre el laboratorio y sus proveedores no permite acceder a
los insumos de mayor calidad sino unicamente a los que estén disponibles, y en
caso de cambiar de proveedor implica costos. Esto limita la posibilidad de
establecer procesos permanentes obligando al laboratorio a adaptarse a los

materiales disponibles.
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La realidad del sector privado es totalmente diferente, las presiones competitivas
son menores y la posicion del laboratorio es muy favorable debido a que en el
laboratorio se posee una amplia lista de proveedores, y la disponibilidad de
insumos es amplia y variada, por lo que el laboratorio tiene la capacidad de elegir
entre los de materiales disponibles y a su proveedor tomando en cuenta
parametros como calidad y precios. La capacidad de liquidez de esta entidad
facilita el proceso de adquisicidon que suele ser inmediato o tomar pocos dias si

se decide cambiar de proveedor aunque demanda costos adicionales.

El volumen de compras suele ser pequefio lo que le dificulta acceder a

descuentos u otros beneficios.
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5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

De la presente investigacion se puede concluir que:

Se logré identificar las caracteristicas de los pacientes que acuden a los
laboratorios clinicos de Cotacachi, destacandose que en cuanto al servicio
que demandan, los pacientes del sector publico se caracterizan por
sujetarse a las exigencias y requisitos impuestos por el laboratorio sin
presionar para que este les brinde un valor agregado que implique mejoras
en su atencién. Por su parte, los pacientes del sector privado se
caracterizan por apreciar el valor agregado que reciben de su laboratorio,
lo que les genera una alta satisfacién, ya que no demandan mejoras e
incluso consideran que el desempefio del laboratorio ha mejorado en el

tiempo.

En cuanto a la confiabilidad de resultados no se han reportado quejas o
inconformidades en ninguno de los dos sectores, eso ha generado
confianza entre los pacientes.

A pesar de la amplia trayectoria de los laboratorios clinicos de los dos
sectores (publico y privado) ninguno de ellos cuenta con una estrategia
competitiva clara, mas bien ajustan sus expectativas de acuerdo a las

condiciones del mercado, y a las exigencias de la demanda.

Se ha identificado las ventajas competitivas de los laboratorios clinicos de
los sectores publico y privado aplicando el Modelo de las Cinco Fuerzas de
Porter, lo que permite concluir que los laboratorios privados de la ciudad de
Cotacachi cuentan con mayor cantidad de ventajas competitivas en
relacion a los laboratorios clinicos publicos de la misma zona. Lo que

confirma la primera hipétesis planteada para la presente investigacion.
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El sector publico cuenta con mayor numero de pacientes y menor numero
de personal en comparacién con el sector privado, lo que genera una
atencion menos personalizada cuya orientacion no se centra por completo
en la necesidad del paciente sino en el cumplimiento de sus labores
diarias, lo que comprueba la segunda hipoétesis planteada para la presente

investigacion.

Si consideramos que la rivalidad entre competidores tiene que ver con
obtener la preferencia de los clientes, se aprecia que una leve ventaja
competitiva pertenece al sector publico. Esto se debe principalmente a la
altisima demanda que mantiene este sector motivada principalmente por la

gratuidad de los servicios.

Una menor vulnerabilidad en cuanto a conocimiento y experiencia, la
capacidad de acceder a insumos, la flexibilidad operativa y diferenciacion
de los servicios sefalan que el sector privado tiene una ventaja
competitiva sobre el publico y se veria menos afectado por la presencia de

nuevos competidores.

La no disponibilidad de productos sustitutos otorga una mayor importancia
a los servicios que ofrecen los laboratorios clinicos y disminuye sus

presiones competitivas.

El sector privado tiene ventaja competitiva sobre el publico en lo referente
al poder de negociacién de los clientes. Esto se debe a que dado el
escaso poder de decision de los pacientes, el valor agregado que ofrece el

laboratorio privado genera mayor confianza en los mismos.

La ventaja competitiva que el laboratorio privado obtiene sobre el publico

respecto a su poder de negociacion con proveedores es muy alta. Ya que
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el sector privado es capaz de negociar de forma conveniente y oportuna
con sus proveedores para lograr beneficios productivos y econémicos que
aumentan su rentabilidad. Esa capacidad no la tiene el sector privado que
esta sujeto a muchas limitaciones institucionales relacionadas con los

procesos de negociacion.

Los resultados muestran que en una escala maxima de 5, las presiones
competitivas por las que atraviesan los laboratorios son en promedio de
baja intensidad, (2,49 para el laboratorio publico) y (1,74 para el
laboratorio privado), demostrando que ambos sectores son competitivos.
Sin embargo, el laboratorio privado al tener un menor promedio se ve
menos afectado por dichas presiones por lo que en términos es mas

competitivo que el laboratorio publico.

5.2 RECOMENDACIONES

Para un laboratorio clinico e incluso para empresas de toda indole, el
disponer de ventajas competitivas que pueden mejorar la satisfaccion final
de los clientes y aumentar valor al servicio y de ser el caso mejorando la
rentabilidad.

Se recomienda a los dos sectores desarrollar una estrategia competitiva
clara a fin de identificar potenciales alternativas que mejoren su

desempeno y rentabilidad.

El sector publico requiere incrementar y mejorar sus servicios con la
intencion de proporcionar a los pacientes un valor agregado relacionado
con: atencién de casos emergentes, flexibilidad de horarios, cantidad de
profesionales disponibles, atencidén a domicilio. Para ello es necesario que

se amplie el numero de laboratoristas.



77

El sector publico debe construir vinculos o alianzas con empresas

relacionadas y de apoyo, para brindar mejorar su oferta de servicios.

Se recomienda al sector publico generar una planificacion a largo plazo que
le permita proveerse de materiales, equipos o reactivos, de manera mas
agil y asi disminuir la burocracia que existen actualmente en estos

procesos.

Es importante para ambos sectores continuar con las politicas de ahorro de
materiales y reactivos, esto genera beneficios econdmicos para las
instituciones y evita la generacion masiva de desperdicios que puede

generar dafos al ambiente.

Con el fin de incrementar su cartera de clientes e informar a la comunidad
sobre los servicios que presta el laboratorio, se recomienda al sector
privado realizar campanas publicitarias o de difusion masiva de sus

servicios.

Se recomienda continuar este estudio con un analisis cuali-cuantitativo en
el que se definan pesos (nivel de influencia) para cada uno de los factores
del diamante de Porter asi como para cada una de las ventajas

identificadas.

La presente investigacion puede aplicarse no solo a nivel de laboratorios

clinicos sino a nivel de centros de salud en el sector publico.

Ademas, la presente investigacion puede ser aplicada en otros territorios ya

que no se han realizado investigaciones en el Ecuador de este tipo.
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ANEXO A - Fotografias Externas de los Laboratorios

Laboratorio Clinico Publico:
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ANEXO B - Guia de entrevista Semiestructurada

GUIA DE ENTREVISTA SEMI-ESTRUCTURADA

ENTREVISTADORA: JENNY GABRIELA PORTILLA JIMENEZ

ENTREVISTADOS: Profesionales que laboran en los laboratorios clinicos

publicos y privados de Cotacachi

1.

10.

11.

12.

13.

14.

¢A qué entidad pertenece este laboratorio clinico? (Es publico o privado si
pertenece a algun centro de salud)

¢, Dispone su laboratorio de un organigrama documentado? Describalo (si lo tiene
me lo puede facilitar luego de la entrevista)

¢ Qué servicios ofrece su institucion a la comunidad? (tipo de examenes que
realizan)

¢Aproximadamente cuantos pacientes se atienden diariamente y semanalmente?
(se tiene un listado de los atendidos durante la ultima semana)

Describa lo mas detalladamente posible los examenes que aqui se realizan. Algun
otro examen especial que se realice o algun seguimiento que se haga.

¢, Qué tipo de profesionales laboran aqui?
¢,Cuantos afos de experiencia tiene el personal que labora en el laboratorio?
¢,Cual es el horario de atencién y en qué jornada se trabaja?

¢, Se atienden casos de emergencia? Y ;qué servicios se puede ofrecer en estos
casos?

¢, Hay otras instituciones que ofrezcan los mismos servicios dentro del perimetro
urbano?

¢De ddénde vienen sus pacientes?

¢, Como se entera la comunidad de los servicios que ustedes prestan?

¢Respecto de los demas laboratorios de Cotacachi, alguno de sus servicios es
exclusivo de su instituciéon?

¢ Cuales son las actividades cotidianas que se desarrollan en el laboratorio?



15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.
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¢, Como se adquieren los materiales y reactivos que se usan en el laboratorio?

¢Qué tan complejo es ese proceso y cuanto tarda? (el de adquisicion de
materiales)

¢,Cual es el mecanismo de trabajo con sus proveedores? — formas de pago y
tiempos de entrega

¢ Qué tan facil es para el publico llegar hasta aqui?
¢, Cual es el procedimiento que realizan los pacientes para ser atendidos?

¢, Cuanto tiempo les toma recibir atencion?

¢, Qué requisitos o condiciones deben cumplir los pacientes para ser atendidos?

¢ En su laboratorio la capacidad de atencién y servicio a los pacientes satisface la
demanda?

¢ Qué se hace después tomar las muestras a los pacientes?

¢,Cuadles son los equipos que se utilizan en este laboratorio?

¢,Cuando los equipos se dafian o estan en mantenimiento, se siguen recolectando
muestras o se deja de atender a los pacientes?

¢ Se dispone de algun tipo de sistema informatico (software) especializado para el
laboratorio?

¢, Qué tipo de normas de buenas practicas o estandares de calidad de se siguen?

¢ En qué medida se cumplen los tiempos establecidos de cada proceso?

¢ Qué sucede si un paciente requiere un tipo de examen que no se realiza en este
laboratorio, debe viajar a otra ciudad?

¢ Existe algun tipo de alianza estratégica (red) con otros laboratorios clinicos?
¢, Cuanto tiempo toma la entrega de resultados para cada examen?
¢ Qué se hace con los desechos?

¢Alguna variable modifica el tipo de examenes demandados o el tipo de
pacientes, (por ejemplo el inicio de la época escolar), que se hace en esos casos?



34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,
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¢ En el laboratorio se aplica alguna politica de control en el consumo de materiales
y reactivos?

¢ Qué tan accesibles son los precios de sus servicios para la comunidad y cuanto
difieren respecto a los demas laboratorios?

¢ Qué imagen cree usted que la comunidad tiene de esta institucion?
¢De qué manera se busca aumentar la satisfaccion de los pacientes?
¢,Como ve a los demas laboratorios de Cotacachi? (la competencia)

¢Existen proyectos futuros en su laboratorio para ampliar la capacidad de
atencion y la gama de servicios (aumentar la cantidad y los tipos de examenes
que se realizan)?

¢ Tienen proyectos de inversion para modernizacion o innovacion?

¢, Como se siente usted al trabajar aqui?

¢ El cambio en los puestos directivos de su institucion podria generar cambios en
la forma de la prestacion de los servicios que presta el laboratorio?

¢ En cuestiones laborales y econdmicas, como ve el futuro de esta institucion?
¢Algo mas que anadir?

Guia basada en Flick, Uwe (2004) Introduccién a la investigacion cualitativa.
Madrid/A Coruna: Ediciones Morata/Fundacion Paideia Galiza
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ANEXO C - Modelo de Encuesta

Nombre del Laboratorio:

La presente encuesta le tomara pocos minutos, es con fines netamente académicos, la
informacion proporcionada es anénima y muy valiosa. Muchas gracias por su colaboracion.

Por favor seleccione la opcion que mas se acerqué a lo que Usted considera correcto.

1. ¢Cuantas veces ha sido atendido en este laboratorio?
] De1-5veces ] Mas de 5 veces

2. ¢Se ha atendido en otros laboratorios clinicos dentro de Cotacachi?

| Sl Indique cual:

] NO

3. ¢ A su criterio el presente laboratorio cuenta con personal calificado?

] s [ ] NO
] NO SABE

4. Fue atendido con amabilidad

] s ] NO
5. ¢Conoce de otros laboratorios clinicos que ofrezcan los mismos servicios en
Cotacachi?
] s ] NO
| NOSABE

6. Como se enterd de que existe este laboratorio clinico

7. Por qué prefirio este laboratorio clinico a los otros que hay en Cotacachi?




10.

11.

13.
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Realiza algun tramite para poder recibir atencién en este laboratorio? (Ejm:
solicitar turnos, solicitar autorizacién, mecanizado)

1 s ¢ Cual tréamite?
] NO

Los turnos que se entregan son para atencion:

] INMEDIATA
[ ] OTRAHORA
] OTRODIA

Cuando asiste al laboratorio, ¢ debe esperar mucho tiempo para ser atendido?
]Sl ¢,Cuanto tiempo?
] NO

Siempre pudo ser atendido el mismo dia que llega

s ] NO
12. Alguna vez su médico le ha solicitado repetir los examenes por considerarlos
incorrectos
s ] NO
¢,Cumple el laboratorio con la fecha y hora de entrega de resultados?
| SIEMPRE
| AVECES
| NUNCA

14.

15.

¢, Considera adecuado el horario de atencién del laboratorio?

] sl ] NO
] NOSABE

¢,Como califica la infraestructura del laboratorio?

] COMODA
] INCOMODA
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16. Si se ha atendido antes en este laboratorio clinico, considera que el servicio ha:

.| MEJORADO
| SIGUE IGUAL
' | EMPEORADO

17. Se siente satisfecho (a) con la atencion de este laboratorio clinico

] sl ] NO

18. El laboratorio clinico presta atencion a sus reclamos, solicitudes o sugerencias
] sl ] NO

19. Los precios de los servicios (examenes) son:

[ ] COSTOSOS
] BARATOS

] ADECUADOS
[ ] GRATUITOS

20. Volveria a realizarse examenes en este laboratorio clinico

] sl ] NO
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ANEXO D — Reporte de Encuestas (Sector Publico)

Resultados de la encuesta en el sector publico (%)
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m NO SABE

Figura 27: Resultados de las encuestas en el sector publico
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Figura 28: Tiempo de espera para atencion
Fuente: Encuesta

Elaboracion: Autora
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Figura 29: Cumplimiento de tiempos de espera

Fuente:

Encuesta

Elaboracion: Autora
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Figura 30: Evaluacion del servicio

Fuente:

Encuesta

Elaboracion: Autora
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Como se enterd de que existe este
laboratorio clinico
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Figura 31: Mecanismos de difusion del servicio
Fuente: Encuesta

Elaboracion: Autora

Por qué prefiere este laboratorio

r -
clinico
40
35
30
25
20
15
10 T ’ -
5 _E. B Por qué prefiere este
0 - . . . : laboratorio clinico
&(\‘b ‘gbe,‘ OQ’Q' \;\“0 é}'oi\
S e > ¥
(.te‘ .. ('0 . ,a‘sﬁ (:;\
o R (%
P <& & <
e N
¢ & <

Figura 32: Preferencias de los usuarios
Fuente: Encuesta

Elaboracion: Autora
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ANEXO E — Reporte de encuestas (Sector Privado)

Resultados de la encuesta en el sector privado (%)
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Figura 33: Resultados de las encuestas en el sector privado

Elaboracion: Autora
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Figura 34: Tiempo de espera para atencién
Fuente: Encuesta

Elaboracion: Autora
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Figura 35: Cumplimiento de tiempos de espera

Fuente: Encuesta

Elaboracion: Autora
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Figura 36: Evaluacién del servicio

Fuente: Encuesta

Elaboracion: Autora
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Como se enterd de que existe este
laboratorio clinico (%)
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Figura 37: Mecanismos de difusion del servicio

Fuente: Encuesta

Elaboracion: Autora
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Figura 38: Preferencias de los usuarios
Fuente: Encuesta

Elaboracion: Autora
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