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Quien suscribe, Estefani Mora Marin, carné de estudiante namero 070177,
graduada de la carrera de Administracibn de Empresas de la Universidad
Internacional de las Américas, me comprometo a cumplir, durante el ejercicio
profesional, con el Cédigo de Etica de la institucién que se rige por los siguientes
principios:

Probidad: actuar siempre con rectitud y honradez.

Prudencia: actuar con pleno conocimiento de la materia sometida a su

consideracion.

Justicia: permanente disposicion hacia las funciones de la profesion, bajo los
lineamientos legales que debe respetar todo profesional.

Responsabilidad: cumplir con los deberes, tanto en calidad como en oportunidad.
Discrecién: guardar respeto sobre los hechos o informaciones de los que tenga
conocimiento con motivo del ejercicio profesional, sin que esto perjudique las
funciones y responsabilidades.

Independencia de Criterio: no involucrarse o comprometerse con situaciones,
intereses o actividades contrarias a la moral, a la sana critica y que, por ley, sean
incompatibles con las funciones profesionales correspondientes.

Dignidad y Decoro: actuar con sobriedad y moderacion.

Tolerancia: evidenciar una actitud paciente, de comprension, ante las opiniones

divergentes que puedan expresar otras personas.
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Resumen ejecutivo

La presente investigacion es importante, pues para este campo laboral no es suficiente
la adquisicion de conocimientos en cuanto a la prevencion de enfermedades o especializarse
en una rama especifica, aunque si es de mucha importancia; también se debe conocer sobre
los avances y cambios en la parte de equipamiento médico y aprender sobre el uso de los

equipos, para su uso correcto y asi brindar confianza y seguridad a los pacientes.

Se cree conveniente disefiar un plan de mejoramiento para el proceso de adquisicion
de insumos médicos, para garantizar la satisfaccion a los usuarios y a la empresa,

sostenibilidad y continuidad.

Esta investigacion corresponde a la linea de gestion de los servicios de salud; tiene
un enfoque cuantitativo, de campo, descriptiva, bibliografica. Las herramientas utilizadas
fueron la entrevista y la encuesta, realizada a los profesionales responsables del proceso; el

tamafio muestra correspondi6 a 95 usuarios.

Se recomienda intensificar, desarrollar y mejorar la relacion con los clientes, pues el
proceso de comercializacion de tales productos se realiza de manera bastante cercana a estos,
asi se podra ganar participacion de mercado, reconocimiento de marca y de firma, y
diversificar la cartera, con el fin de que la compafiia no concentre sus resultados econémicos

y financieros en un solo producto estrella o categoria.
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Actualmente. las aérea de salud de Costa Rica han ido mejorando, pero aun falta
mucho por hacer; a veces no se cuenta con un equipo apto para cada procedimiento, para
facilitar el trabajo al médico. Con la presente investigacion, se busca ayudar no solo a
médicos, sino también a las personas en general, en funcion de que nuestra ciudad cuente con
buenas clinicas, hospitales, dispensarios, centros de salud y laboratorios de alto nivel y
tecnologia avanzada. De ahi que en el presente trabajo se detalla la aceptacion y la necesidad
de una distribuidora de insumos y equipos médicos, con base en un minucioso estudio de

todo lo necesario para su realizacion, proyectado al buen cuidado de la salud de los pacientes.

17



CAPITULO |
INTRODUCCION

1.1 Introduccién

El mercado de la industria medico quirdrgica lo conforman equipos y materiales
biomédicos, los cuales estan previstos por el fabricante para ser empleados en seres humanos,

solos 0 en combinacidn, para uno 0 mas de los siguientes propositos especificos:

» Diagndstico, prevencion, monitoreo, tratamiento o alivio de una enfermedad.

» Diagnostico, monitoreo, tratamiento, alivio o compensacion de una lesion.

» Investigacion, reemplazo, modificacion o soporte de la anatomia o de un proceso
fisioldgico.

» Soporte 0 mantenimiento de la vida.

» Control de la concepcion.

» Desinfeccion de dispositivos médicos.

La alta direccion de las empresas, tanto nacionales como transnacionales, debe tener las
condiciones para proporcionar, en todo momento, evidencia sobre las necesidades del
mercado costarricense y asi proveer los insumos requeridos a futuro, con miras a brindar los
recursos necesarios para la creacion, implementacion, control y revision de los planes de

crecimiento a la empresa.

El d&rea médica, en los tltimos 20 afios, ha tenido avances importantes, los cuales permiten
a los profesionales de la ciencia de la salud descubrir nuevas enfermedades y de la misma
manera, la cura para ellas; asi mismo, han ido evolucionado los equipos e insumos que

permiten al especialista realizar un excelente trabajo diagnéstico y tratamiento oportuno.

El contar con productos de tecnologia permite a los clientes y usuarios ser participes de
estos avances, considerando que la salud es lo primordial y un derecho constitucional en

Costa Rica. Lamentablemente, muchos centros médicos no cuentan con el equipamiento
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adecuado para brindar la ayuda necesaria a sus pacientes, lo cual origina desconfianza y a su
vez, el traslado de pacientes a otra ciudad, por no tener un &rea de cirugia adecuada, cuidados

intensivos y emergencias, entre otras.

En la actualidad, se requieren centros médicos, hospitales, clinicas, laboratorios que
cumplan con las expectativas y necesidades de los pacientes, mediante un servicio de calidad
y seguridad para el paciente. Por tal motivo, es necesario investigar sobre el temay asi brindar
a los médicos los recursos necesarios, para abastecerse de toda una gama de equipos, que en
la actualidad tienen mayor eficiencia en la recuperacion de los pacientes y, con ello, ser mas

eficaces en su trabajo.

En un sistema de salud, la gestion de equipo médico deberia ser prioridad y asegurar que
la tecnologia pertinente sea apropiadamente seleccionada, correctamente utilizada a su

maxima capacidad, de modo que se incremente su vida util.

1.2 Planteamiento del problema en estudio

Grupo Cefa pertenece a Cuestamoras, una empresa de capital nacional con presencia
regional, que opera con un claro propdsito: innovar incesantemente para crear oportunidades

a todos. Tiene cuatro unidades de negocio:

» Cuestamoras Salud, para crear plataformas innovadoras que den acceso a soluciones
integrales de salud y bienestar personal.

» Cuestamoras Urbanismo, para crear alternativas sustentables de buen vivir, mediante
el desarrollo de comunidades urbanas integradas, organicas y vibrantes que sean de

relevancia a su contexto econémico, cultural y ambiental.
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» Cuestamoras Energia, para ofrecer soluciones innovadoras mediante la
comercializacion interconectada de energia, la orquestacion de tecnologias y
Servicios energeéticos.

» Cuestamoras Bosques, para construir bosques que contribuyan a la regeneracion
natural del planeta y generen valor economico, social y ambiental, de manera

sostenible.

La unidad de negocio por investigar corresponde al &rea de salud, cuya intencion
estratégica es crear plataformas innovadoras que den acceso a soluciones integrales de salud
y bienestar personal. La investigacion se realiza en el Departamento de Ventas institucional,
cuya tarea es atender a todas aquellas instituciones publicas o privadas que brinden servicios
médicos especializados y requieran abastecerse de insumos para quir6fanos en
diferentes especialidades, como suturas, mallas, hemostéticos, insumos para cirugias

laparoscépicas, entre otros.

llustracién 1 Unidades de Negocio Cuestamoras Salud

Farmacias Fischel Farmacias La Bomba

Cadena de farmacias lider en Costa Rica Cadena de farmacias reconocida por Distribuidor de medicamentos en Costa
con mas puntos de atencion. Fischel es brindar los mejores precios de los Rica y Nicaragua. Cefa opera bajo sus
lider en conveniencia y servicio a nivel medicamentos en Costa Rica. principios: trato justo, equitativo y

nacional. transparente.

Fuente: Pagina web https://www.cuestamoras.com/salud/
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Cefa es una empresa que distribuye medicamentos, equipos y material biomédico en
Costa Rica; es la unidad que aporta la mayor participacion de las ventas y utilidades de toda
la compafia. De acuerdo con datos de IMS, actualmente la empresa Cefa S.A, tiene una
participacion muy importante en el mercado costarricense en la distribucion de
medicamentos a nivel privado e institucional, de mas de un 34% y una pequefia participacion

en la representacion de equipo e insumos medico quirdrgicos.

La empresa desea garantizar el cumplimiento de todos los objetivos estratégicos
propuestos en su plan operativo 2020 y los de los proximos afos, sean estos cuantitativos o
cualitativos, los cuales permiten, en un periodo determinado, recompensar a sus Socios e
inversionistas y adicionalmente, contar con los recursos para que la unidad farmacéutica siga

creciendo.

Ante los cambios a nivel nacional y la presencia de un alto nimero de competidores
en medicamentos, es importante que la empresa pueda ajustarse y adecuarse a las nuevas
realidades del mercado internacional y nacional, para continuar en el mercado costarricense,

ofreciendo servicio mas integral en el campo de la salud.

La empresa tiene el compromiso permanente de impulsar negocios que contribuyan a
crear un impacto positivo en la sociedad y los ecosistemas. Los ejes de accién estan

constituidos de la siguiente manera:

» Acceso a la Salud: Creacion de alianzas para brindar mayor disponibilidad a
medicamentos, equipos y material biomédico, de formas innovadoras para la salud de

la poblacion costarricense.
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> FEtica de la Salud: Cumplimiento, a cabalidad, de todas las leyes y regulaciones,
porque creen que el camino correcto es la Unica ruta posible.

» Sociedad Sana: Generacion de bienestar no solo a los colaboradores, sino también a
la sociedad.

» Ambiente Sano: Minimizacion, al méaximo, de los impactos ambientales y

compensacion de la huella, por medio de acciones de voluntariado.
Por lo anterior, se ha formulado la siguiente pregunta de investigacion:

¢Cuéles son las necesidades del mercado costarricense en el Area Médico- ¢Quirurgica
Institucional, para el desarrollo del catalogo de suministros de la empresa Cefa Central

Farmaceéutica, para el primer trimestre del afio 2021?
1.30bjetivos de la Investigacion
1.3.1 Objetivo general

Diagnodstico de las necesidades del mercado costarricense en el Area Médico-
Quirdrgica Institucional de la empresa Cefa Central Farmacéutica para la elaboracion de un

catalogo de suministros para el primer trimestre de 2021.

1.3.2 Objetivos especificos

> Definir las necesidades del mercado costarricense en el Area Médico-Quirtrgica.
» Analizar los potenciales clientes de los de Cefa Central Farmacéutica.

» Definir el perfil y necesidades de los clientes.
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> Elaborar una estrategia para el desarrollo de un nuevo catalogo de productos del Area

Médico-Quirurgica de la empresa Cefa de acuerdo con las necesidades del mercado.

1.4 Justificacion del problema

Segun datos de la Organizacion Mundial de la Salud, el sector de salud de Costa Rica es
uno de los mas desarrollados de la region, desde el punto de vista de su cobertura horizontal
y vertical, y, posiblemente, el que cuenta con mayor predominancia del sector puablico,
después de Cuba. La reforma iniciada en los afios 90 retom6 algunos de los elementos que
tenian otras reformas regionales anteriores y contemporaneas, pero mantuvo el caracter

publico del aseguramiento y en lo fundamental de la provision de servicios.

De acuerdo con datos obtenidos por la Promotora del Comercio Exterior de Costa Rica
(Procomer) en su pagina oficial de internet, en el mercado de insumos médicos en Costa Rica,
las importaciones para el afio 2019 fueron de $ 607,3 millones. Las compras realizadas, en
promedio, por el sector publico, de acuerdo con histérico de compras de la Caja Costarricense
de Seguro Social, fue de $541 millones, en una proporcién publico privado de un 0,7. Las

ventas las realizan 376 proveedores entre representantes y fabricantes.

Actualmente, las areas de salud y economia, se encuentran entrelazadas en un torbellino
sin fin, que no solo intenta balancearse de manera desesperada, sino mas bien, pareciera que
una intenta fagocitar a la otra, sin exito alguno. Por tal motivo, se debe buscar un equilibrio
entre el factor economico e innovacion y que se proporcione a los usuarios y pacientes,

seguridad y calidad en todos los productos utilizados.
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Los hospitales son instituciones caracterizados por prestar un servicio a las personas que
acudan a ellos por motivos de control o curacién. Estos procesos se llevan a cabo a través de
los equipos médicos e insumos que facilitan la maniobra. Los equipos e insumos deben
cumplir con el desempefio en calidad, efectividad y seguridad, para asi lograr la medicion de

resultados, de procesos y de la satisfaccion de los pacientes y sus familias.

Los equipos para hospitales son fundamentales, debido a que incrementan la
productividad del centro médico, generan confianza en las personas y otorgan una mayor
eficiencia en la atencién prestada. Al comprar equipos médicos, insumos o material
biomédico, es importante tener presente que el costo es una de las principales
preocupaciones. Sin embargo, los hospitales, obligatoriamente, deben contar con todos los

instrumentos e insumos que asistan a los profesionales en la medicina.

La OMS (Organizacion Mundial de la Salud, 2020) determina que el proceso de
evaluacion de las necesidades es una herramienta importante para determinar las pertinentes
a dispositivos médicos de un centro sanitario, una region o un pais. La recopilaciéon de
informacidn de referencia y su comparacion con el nivel deseado, permite detectar el déficit
existente. La calidad, efectividad, seguridad y aspectos econémicos, constituyen los cuatro

pilares fundamentales de la evaluacién de dispositivos médicos.

La determinacién de la mejor forma de utilizar los recursos disponibles para cubrir dicho
déficit dara lugar a la priorizacion de actividades, lo cual, en definitiva, puede redundar en

una prestacion mas eficiente de los servicios de salud y una mejor calidad asistencial.
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1.5 Antecedentes

En este apartado se describe el sistema de salud de Costa Rica, que presta servicios de
salud, agua y saneamiento. EI componente de servicios de salud incluye un sector pablico y
uno privado. El sector publico estd dominado por la Caja Costarricense de Seguro Social
(CCSS), institucion auténoma encargada del financiamiento, compra y prestacion de la
mayoria de los servicios personales. La CCSS se financia con contribuciones de los afiliados,
los empleadores y el Estado, y administra tres regimenes: el seguro de enfermedad y

maternidad, el seguro de invalidez, vejez y muerte, y el régimen no contributivo.

La CCSS presta servicios en sus propias instalaciones o contrata prestadores del sector
privado con los cuales establece contratos denominados "compromisos de gestion".
Adicionalmente, el sector privado comprende una amplia red de prestadores que ofrecen
servicios ambulatorios y de especialidad con fines lucrativos. Estos servicios se financian

sobre todo con pagos de bolsillo, pero también con primas de seguros privados.

De acuerdo con el Gobierno Central de Costa Rica (Constitucién Politica de Costa Rica,
1949) se determina que es el Ministerio de Salud es el rector del sistema y como tal, cumple
con funciones de direccion politica, regulaciéon sanitaria, direccionamiento de la

investigacion y desarrollo tecnoldgico.

Dentro de las innovaciones relativamente recientes que se han implantado en Costa Rica,
destacan la implantacion de los equipos béasicos de atencion integral de salud (EBAIS), la
desconcentracion de los hospitales y clinicas publicos, la introduccion de los acuerdos de

gestion y la creacion de las Juntas de Salud.
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La empresa Cefa S.A, en sus 65 afios de operacion, se ha caracterizado por su
compromiso con la salud y el bienestar de todas las personas, ofreciendo productos de la mas
alta calidad; ademas, por la busqueda de nuevas oportunidades para brindar soluciones de

salud.

Entre algunas investigaciones relacionadas con la estructura de este trabajo, se pueden

citar:

( Miranda Vazquez, 2014), Miranda VVazquez (2014, pag. 65), demuestra en su tesis:
“Sistema para la Gestion del Servicio de Mantenimiento en el Area Biomédica Hospitalaria”,
coémo facilitar y mejorar los procesos de gestion de equipo médico dentro del &rea
hospitalaria, en lo que se refiere a la evaluacion de la tecnologia, incorporacion, capacitacion
y mantenimiento. Al detectar la necesidad especifica de un software de planeacién de

servicios al equipo médico se ha propuesto una solucion viable.

El autor cumple con el objetivo que originé la idea del proyecto satisfactoriamente;
el sistema se instalo para pruebas dentro de un hospital y funciond, a pesar de las areas de

oportunidad que se hicieron con el uso.

(Elorza, 2015) Elorza (2015), presenta la tesis de graduacion con el propdsito de
obtener el grado de Maestria en Administracion de Negocios, Orientacion Management
Estratégico, con el tema: “Indicadores para un modelo de medicion de las actividades de
marketing estratégico y operativo en la organizacion educativa universitaria privada”, en la

Universidad Nacional del Mar de Plata, Argentina.

El autor se plantea como objetivo general: realizar un aporte a la organizacién

educativa y a las organizaciones en general, demostrando que las acciones de marketing
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deben ser vistas como fondos a invertir para obtener rentabilidad futura sobre el destino del

mismo, y dar importancia a las acciones de marketing como inversion y no como gasto.

( Rivera y Hernandez , 2016) Rivera y Hernandez (2016), en su tesis:
“Recomendacion para la Adquisicion de Equipo Médico en el Sistema Nacional de Salud”;
proponen que la adquisicion de equipo médico requiere de una buena planeacion vy

conocimiento de diversos factores, como la evaluacion de las tecnologias existentes.

Al término de la tesis, el autor determina que se ha adquirido suficiente informacion
para expresar el contexto donde se desenvuelve la Ingenieria Biomédica en México vy la
necesidad de homologar los procesos de la gestion de los equipos en el sector de la salud, asi

como implementar un programa de accion para la gestion de este.

En la tesis elaborada por (Hernandez Solano, 2015), Hernandez Solano (2015), en el
Tecnologico de Costa Rica, se plantea la importancia de contar con un puesto de trabajo que
tenga un mayor nivel de inocuidad y aumente la eficiencia del anestesidlogo, durante las
operaciones; concluye que el disefio de equipo médico es un area poco explorada en nuestro
pais, debido a la falta de conocimiento del tema y de iniciativa por parte de las empresas en

el territorio nacional.

La tesis realizada en el Hospital de Guépiles, Costa Rica, (Musa Mirabal, 2012) por
Musa Mirabal (2012), define como objetivo general: realizar un analisis de la organizacion
del servicio de mantenimiento correctivo del Hospital de Guépiles, de marzo a junio de 2012.
Concluye que la organizacion del servicio de mantenimiento no permite una respuesta
adecuada a las solicitudes de mantenimiento correctivo en el Hospital de Guéapiles, debido a
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que, en su mayoria, poseen plazos de espera prolongados, el servicio tiene deficiencias
importantes en la estructura por problemas de infraestructura, recurso humano, recursos

econdmicos, equipamiento y capacitacion.

Otratesis, (Ugaz Flores, 2012), desarrollo el tema del disefio de un sistema de gestion
de calidad basado en el estandar internacional ISO 9001:2008, en una empresa de fabricacion
de lejias, para responder a las exigencias del cliente, de la organizacion, y mejorar el

desempefio global.

El objetivo del trabajo fue analizar la situacion actual de la empresa y mediante ello,
disefiar e implementar el sistema de gestion de calidad, para demostrar que, a través del
desarrollo, implementacién y mantenimiento de este, se podria mejorar la competitividad y

lograr un alto grado de satisfaccion del cliente.

Como propuesta de trabajo, el autor recomienda, una vez implementado el sistema de
gestion de calidad, estar en permanente monitoreo, segin la metodologia planteada y a través
de auditorias internas, con el fin de confirmar que los documentos y registros se encuentren
organizados y correctos, las actividades se planifiquen, los compromisos asumidos se
cumplan y las acciones tomadas sean eficientes. Todos los miembros de la organizacion
deben conocer y entender las necesidades de los clientes externos e internos, asi como los
medios de comunicacion, para interactuar con ellos, de forma que sus acciones se orienten

hacia la satisfaccion con los servicios y productos entregados.
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1.6 Alcances

De acuerdo con Hernandez, et al. (2018), (Hernandez, Fernandez - Sampieri, 2018) los
alcances de la investigacion se clasifican en exploratorios, descriptivos, correlacionales o

explicativos.

En el caso del alcance exploratorio, Hernandez et al. (2018), 1o define como: “...se realiza
cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado, de cual

se tiene muchas dudas 0 no se han abordado antes...” (p.109).

Tomando como referencia la teoria y de acuerdo con los tipos de alcances de la
investigacion, este estudio se desarrolla bajo el esquema exploratorio, pues se busca obtener

resultados de un tema de investigacion poco estudiado o cuyo tema no se ha abordado.

1.6.1 Alcances temporales y alcance espacial

Esta investigacion abarca la evaluacion de la situacion integral de las necesidades del
mercado costarricense en el area de equipo e implementos médico quirurgicos, para asi

buscar nuevos productos y ampliar el catalogo de la empresa Cefa Central Farmacéutica.

El estudio, para el momento de la investigacion, se enfoca en la situacion actual de la

compafiia al cuarto trimestre de 2020.
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La investigacion contempla, Unicamente, las necesidades del mercado costarricense en el

sector de la salud, en el area de equipo e implementos médicos; no se detalla las necesidades

totales de ambos, segiin mercados relacionados con el tema de fondo.

1.6.2 Limitaciones

>

La situacion actual, a causa del Covid-19, complica las relaciones con clientes y
proveedores.

Este estudio representa un marco situacional del pais, bajo los efectos de una
pandemia y los esfuerzos realizados para su combate, por ello, gran parte del
presupuesto se ha trasladado a este fin.

El estado de animo de los funcionarios se podria considerar una limitacién
importante, pues este factor se puede ver reflejado en las respuestas del cuestionario
y variar, de cierta manera, el analisis final de los resultados.

El tema de confidencialidad, pues la empresa no desea que se haga publica la
informacion interna.

Disponibilidad de tiempo de las personas que brindan la informacion.
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CAPITULO I
MARCO REFERENCIAL

El marco referencial consta de dos apartados, uno corresponde al marco situacional y
se denomina marco conceptual. En el primero se detallan, entre otros aspectos, la naturaleza
de la organizacién en la cual se lleva a cabo la investigacion, su estructura organizacional, el
negocio al cual se dedica, los productos ofrecidos y algunos otros elementos descriptivos que

permiten brindar un enfoque global de la empresa objeto de estudio.

En lo correspondiente al marco conceptual, este comprende las teorias, enfoques y
planteamientos emitidos por autores en las ciencias de la administracion, en lo

correspondiente a las bondades de la tecnologia para mejorar el servicio al cliente.

2.1 Marco situacional

Este apartado desarrolla generalidades importantes a la realidad de la compafiia Cefa
S.A, permite hacer una aproximacion a su historia, la tematica del negocio, el entorno de la
compafiia, tamafio de la poblacion en estudio y los momentos histéricos relacionados con el

tema de investigacion.

2.1.1 Diagnéstico de la Empresa

La siguiente informacion se obtiene mediante una entrevista realizada al sefior Paulo
Fernandez Castro, jefe de centro de informacion, durante la visita realizada a la empresa, el

dia 3 de setiembre de 2020, con el objetivo de conocer el ambiente donde se desenvuelve la
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entidad; también se hace uso de su pagina oficial de internet

https://www.cuestamoras.com/salud/.

La pagina oficial (cefabienestar, 2020) manifiesta que Cefa Central Farmaceéutica es
una comercializadora costarricense comprometida con la salud y el bienestar de todas las
personas, con méas de 65 afios de distribuir en Costa Rica, medicamentos y productos de

consumo y cuidado personal de la méas alta calidad.

La razén de ser de la empresa es brindar acceso a la poblacion costarricense, a las
mejores soluciones de salud y bienestar, a los mejores precios. Para esto, la organizacion
busca construir alianzas de largo plazo con los proveedores y clientes, para que, trabajando

con gran disciplina estratégica, lleven bienestar a todas las personas.

En la pagina web (cefabienestar, 2020) se hace referencia a que el 1° de febrero de
1955, Don Norval Garnier fundé Cefa, con la intencion de comercializar en el pais productos
farmacéuticos de la méas alta calidad; esta vision de negocio y esfuerzo permitieron obtener
representacion de reconocidos laboratorios internacionales con los cuales se mantienen

excelentes relaciones hasta hoy.

En la actualidad, Cefa Central Farmaceéutica tiene 65 afios de trayectoria en Costa
Rica, con operaciones en este pais y Nicaragua; posee una planilla de 1399 empleados en

Costa Rica, 241 en Nicaragua y cuenta con cinco unidades de negocios.
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En el afio el 2015, Cefa es adquirida al 100% por la empresa Cuestamoras y pasa a
ser una parte muy importante de su formato de multinegocios, que cuenta con mas de 100

afos de trayectoria.

llustracion 2 Historia

Cefa inicia

Norval Garnier operaciones en Cuestomoros
funda Nicaragua adquiere
Cefa-Fischel
Cefa Se conforma:
etias s owoe @C a as

Salud

* *

\ g \ g \ g \ g

_ Se adquiere Se adquiere la Cuestamoras
Abre la botica del 2 cadena de Salud adquiere
Dr. Max Fischel ,//LAB' NSA farmacias del Dr.
FRA A AL RS M. Fischel

I-] h o
LAIS  mood W

Fuente: http://www.cefabienestar.com/

2.1.2 Definicién de Negocio, Mision, Vision, Valores e Intencion Estratégica

La mision, la vision, los valores y la estrategia son conceptos clasicos de marketing
que, a pesar de los cambios y nuevas tendencias en la gestion empresarial, siguen estando en
la actualidad, debido al impacto positivo en todas las organizaciones para guiarlas hacia el

éxito.

En la pagina web (cuestamoras Salud, 2020) se hace referencia a la definicién de

negocio, mision, vision, valores e intencion estratégica.
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Misién

Ser reconocidos, en los paises donde operemos, como lideres en la provision de

soluciones integrales de salud y de cuidado personal.

Vision

Innovar a través del modelo de negocio, apoyado por la tecnologia y el mejor talento
humano, para crear cercania con el consumidor final y esquemas de solucién total para

nuestros clientes.

Valores institucionales

En Cefa cada accion que ejecutamos se realiza bajo los siguientes valores:

llustracion 3 Valores

i N i 3 r A 4 h
Abriendo brecha Abrazando el Creando negocios Aprendiendo con
cambio con disciplina humildad
L y L y estratégica y L intelectual y
r 3 r N f 1
Trabajando juntos Haciendo un Haciendo
excelente negocio lo correcto
L y L para todos y L y

Fuente: http://www.cefabienestar.com/
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Intencién Estratégica

Crear plataformas innovadoras que den acceso a soluciones integrales de salud y

bienestar a todas las personas.

2.1.3 Estructura Organizacional

Las empresas requieren de una estructura para crecer y ser rentables. El disefio de una
estructura organizacional ayuda a la alta gerencia a identificar el talento que necesita ser

afiadido a la empresa.

La planificacion de la estructura asegura que haya suficientes recursos humanos

dentro de la empresa, para lograr las metas establecidas en el plan anual de la compafiia.

También es importante que las responsabilidades estén claramente definidas. Cada
persona tiene una descripcién de las funciones de su trabajo y cada trabajo ocupa su propia

posicion en el organigrama de la empresa.

Se realiza una presentacion corporativa, con base en la entrevista al sefior Paulo
Fernandez Castro, jefe de centro de informacion, durante la visita realizada a la empresa el

dia 3 de setiembre de 2020. Se visualiza el organigrama de Cefa.
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llustracion 4 Organigrama general de la empresa Cefa

CoTmite Junta
Auditoria I Directiva

pudror | | GStecen
General
Asistente

Administrativa

armaceutica Institucional

Direccion de

Compras

I I ' ' X X |
- P . . . . . [ " = Blix= Bhe
Gerencia Pais Directores Direccion Direccion - Direccion Gerente de
Micaragua Comerciales Financiera RRHH Tecnologia Legal de rmato Logistica
Oireccion Gerencia = - = ias L
Comercial Comercial armacias armacias La
Fischel Bomba

Fuente: Presentacidn corporativa de Cefa, afio 2020

A continuacion, se presenta como se constituye el Area Administrativa, de interés

para la presente investigacion.

llustracién 5 Organigrama del Departamento de Ventas Institucionales

Gerencia Comercial Institucional

Mediacmentos (8)

Jefe Mercado Decentralziado

Jefe Mercado Centralizado
Medicamento (3)

Jefe Area Medico Quirurgico (8)

Fuente: Presentacion corporativa de Cefa, afio 2020
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Se trata de una division especializada en la venta de medicamentos y equipo médico-
quirargico que abastece al Gobierno y al mercado privado. En este sentido, tiene una relacion
consolidada con la Caja Costarricense del Seguro Social y clientes privados como clinicas y
hospitales, con el prop6sito y compromiso de innovar para que los pacientes tengan el mayor

acceso a tratamientos innovadores.

2.1.4 Descripcién del microentorno

Clientes

En toda actividad los clientes son los mas importantes, porque generan los flujos de
dinero percibidos en la empresa por la venta de sus productos; todo depende de la fidelidad
de los clientes. Cuando estos pierden la confianza y cambian de empresa, desplazan sus flujos

de dinero y ponen en riesgo la estabilidad financiera de la empresa.

Por la razdn sefialada con anterioridad, Cefa Central Farmacéutica S.A, procura
brindar un buen servicio a sus clientes e intenta retenerlos durante el mayor tiempo, tomando
en cuenta que mantener unos niveles éptimos de rentabilidad y de eficiencia, garantizan el

empleo y los niveles de salarios posibles de percibir por sus trabajadores.

El principal cliente es la Caja Costarricense de Seguro Social, el cual no se incluye
en la ilustracion 6. De igual forma, hay clientes tales como la cadena de farmacias Fischel,
Sucre, Chavarria; asi mismo, hospitales de caracter privado como Cima, Biblica y Hospital

La Catolica.
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llustracion 6 Total, Clientes

Total 970

COBERTURA POR CANAL:

Principales Cadenas:
225 PDVs
Fischel-Sucre-Chavarria-Cima
Biblica- Catédlica

Resto del Mercado
745 PDVs

Se cubren por medio de la
fuerza de ventasy
telemercadeo todos los dias.

Nota: Los Hospitalesy Clinicas C.C.S.S. son 22 PDVs, no estaincluidas en el mapeo.

Fuente: Presentacion corporativa de CEFA a partir de datos de IMS

Intermediarios

La empresa Cefa S.A. cuenta con los servicios subcontratados para cubrir la seguridad

y el transporte, en las diferentes reas comunes.
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Andlisis Foda

El analisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas consiste en obtener

todas aquellas variables que intervienen en el negocio, con el objetivo de tomar las decisiones

correctas para el alcance de los objetivos y enfrentar los riesgos del mercado.

(Philip Kotler, 2017), (p.54) Philip Kotler (2017, pag. 54), define el analisis SWOT

como “La mezcla de marketing constituye el conjunto de herramientas tacticas de la empresa

para establecer un fuerte posicionamiento en los mercados meta”. Este instrumento de

analisis considera la combinacion de fortalezas, amenazas, debilidades y oportunidades que

comprende una empresa.

llustracion 7 Foda

Innovacién continua Lideres en el mercado Mayor rentabilidad

Experiencia Experiencia y aporte Mayor participaciéon
i de Direccién General
Especializacion
Equipo de alto nivel

Cartera limitada de productos Ciclo de vida del
producto enla C.CS.S

Nuevos desaffos técnicos .
o 2 Personal no capacitado
Operacién logfstica elevada que toma decisiones

criticas.

Creacién de
nuevos activos

Linea de crédito
de proveedores

Modalidades de
compra institucional

Tramites regulatorios

Fuga de talento
especializado
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Logo de la Empresa

llustracién 8 Logo de la empresa

Cefy

BIENESTAR PARA TODOS

Proveedores

La empresa Cefa Central Farmacéutica S.A, cuenta con varios proveedores, los cuales
le brindan los medicamentos y equipo médico quirargico requerido. Dentro de los que se han

mantenido durante los ultimos tres periodos fiscales, se detallan:

Johnson & Johnson
Terumo

ASP

OMRON
Mundipharma
Laboratorios Roche
Sanofi Aventis
Glaxo Smithkline

Pfizer

vV V.V V V V V V V VY

Abbott Laboratorios
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Proveedores de servicios y suministros

Cefa S.A. posee servicios subcontratados para cubrir la seguridad y el transporte en

las diferentes zonas comunes.
También cuenta con una lista de proveedores como, por ejemplo:

Programas de equipo y computo
Compra de suministros

Compra de vehiculos

Seguridad

Reparacion y mantenimiento

YV V V VYV V V¥V

Consumibles
Toda compra debe hacerse mediante las siguientes normas:

» Una orden de compra

» Debe contar con documentacion que la respalde

» Se deben solicitar tres cotizaciones y hacer un cuadro comparativo para escoger el
mejor producto en precio y calidad

Competencia

En este punto, se describe e identifica la competencia: ¢quiénes son?, ;donde estan?,
¢cudles son sus ventajas competitivas?, entre otras, si las tuvieran. Ademas de prever sus

fortalezas y debilidades, tanto de sus productos como de sus servicios.

Con el crecimiento actual de mercado y evaluando las necesidades y gustos
cambiantes de los consumidores, es pertinente mantenerse a la vanguardia y una de las
mejores maneras de hacerlo es al mantener una constante evaluacion sobre el entorno y la
competencia (informacién suministrada por el gerente comercial).
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Trabajar en funcién del mercado es la capacidad no solo de concentrarse en detectar
las necesidades de los clientes, sino, también, adelantarse a las jugadas de sus rivales en el
mercado y asi ganar terreno y clientes potenciales, sobresaliendo con los propios productos

y servicios (informacion suministrada por el gerente comercial).

En el mercado costarricense hay 38 distribuidores, el 71% lo conforman tres grupos

CEFA, GFl y COFASA.

Grafico 1
Participacion de mercado en Costa Rica Share de Distribuidores Mercado
Total — Ultimos 12 meses |l Q 2020

MENAFAR
CRW

Am

CONDEFA

C.RICA
GRUPO CEFA
34%

OTROS
16%

Fuente IMS — Julio 2019 — agosto 2020
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2.1.5 Descripcion de la posicion de la Empresa en su entorno

Para la descripcion de la empresa en su entorno, es necesario fortalecer el crecimiento
de su actividad, para impulsar el mercado en cuanto a los factores presentes en el &mbito en
donde se desarrolla; de esta manera, se abrirdn posibilidades de trabajo y mejora de la
tecnologia de produccién. Con base en esta situacion, se presentan, a continuacion, los

aspectos por considerar:

Entorno demografico

En relacion con el entorno demogréfico, se puede determinar, segun la segmentacion, que
los clientes son todas las farmacias de Costa Rica, para clasificar el publico meta al detalle

dentro de cualquier rango. Se puede considerar:

Ingreso familiar: ¢500,000.00 mensual promedio
Edad: 25 afios a 65 afios
Género: Masculino — Femenino

Ciclo de vida familiar: Joven, soltero, casado, con hijos, divorciado, viudo

v Vv V¥V VvV V

Clase Social: Media baja, media y media alta

Dado lo anterior, es responsabilidad de la organizacion velar por que el personal

contratado cumpla con los perfiles necesarios para garantizar la seguridad de los productos.
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Entorno econémico

Las condiciones del entorno econdémico determinan los rendimientos actuales y
futuros de las empresas y viceversa. Por lo anterior, la influencia de algunos factores puede

afectar o favorecer a la empresa.

Informacion brindada por la Direccion Financiera de Cefa Central Farmacéutica S.A,
manifiesta que se mantienen créditos bancarios y cuanto méas elevada sea la tasa de interés,
mas caro le resulta financiar sus proyectos de inversion, e inclusive, sus operaciones diarias,
y, por lo tanto, méas costosa le sera a los proveedores la adquisicion de los productos
comprados a la empresa. En consecuencia, tanto la inversion como el consumo tenderan a

decrecer.

La Seguridad Social en Costa Rica tiene una cobertura del 98%; el 80% de los
medicamentos los adquiere la Caja Costarricense de Seguro Social y mas del 90% de los
procedimientos quirdrgicos se realizan en la institucion. Sin embargo, una gran parte de la
poblacion adquiere las medicinas o procedimientos quirtrgicos de forma privada, ya sea por
posibilidades econémicas o porque las opciones ofrecidas por la Caja Costarricense de

Seguro Social no son de su gusto.

Entorno tecnoldgico y natural

Como todos los organismos, los seres humanos dependen de su ambiente para

satisfacer sus necesidades de supervivencia, salud y bienestar; ademas, su capacidad para
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adaptarse al medio que los rodea y, mas aun, de modificar sus entornos naturales y sociales

para satisfacer mejor sus necesidades.

Uno de los sectores con una importante evolucion durante las ultimas décadas es el
tecnoldgico; su perfeccionamiento y aceleracion modifican constantemente las condiciones
en las cuales compite la empresa, por lo cual se convierte en una herramienta estratégica para

el desarrollo de una entidad.

La empresa Cefa Central Farmacéutica S.A. cuenta con acceso a internet y tecnologia
de punta, una pagina web que da a conocer y publicita su negocio por ese medio, asi mismo,
la compafiia posee varias herramientas tecnoldgicas de punta para salvaguardar la

informacion.

Entorno politico

La Organizacién Panamericana de la Salud, en su perfil de los sistemas de salud de

Costa Rica para el afio 2009, sefiala:

Es importante mencionar que el sistema de salud vivié una significativa
transformacion en la década de los noventa, periodo en que se implementa una
reforma del Sector Salud, en el marco de la discusion sobre la Reforma del Estado
Costarricense. En 1991 se conforma una Comision Evaluadora del Sector Salud, esta
comision identifica los principales problemas a los que se enfrentaba el sector y
elaboran en 1993 el Plan Nacional de Reforma del Sector Salud. Los principales

objetivos de la reforma fueron: 1) aumentar la capacidad institucional; 2) redisefiar la
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organizacion, y 3) el funcionamiento del sistema de salud y el impulso de un modelo
de atencién que pusiera énfasis en la Atencion Primaria (36). Parte de esta reforma
implico la separacion de funciones entre la prestacion de servicios y la rectoria, por
tanto, se definieron las funciones del Ministerio de Salud a partir de la rectoria. Uno
de los principales elementos de esta reforma fue la reorganizacion de la atencién
primaria, que conté con dos ejes primordiales, primero fue el traslado de todas las
funciones de atencion de la salud, que brindaba el Ministerio de Salud, a la Caja
Costarricense de Seguro Social (CCSS). La transferencia incluyé: recurso humano,
instalaciones y equipo de los centros de salud que pertenecian al Ministerio,
institucion que so6lo conservd algunos programas de promocion de la salud y
prevencion de la enfermedad, como control de vectores, saneamiento basico, atencion
integral a nifios y nifias de familias con necesidades nutricionales por medio de la
Direccion Nacional de Centros de Educacion y Nutricion y Centros Infantiles de
Atencion Integral (CEN-CINALI), y la prevencion, tratamiento y rehabilitacion de las
personas con problemas de adiccién a cargo del érgano adscrito, el Instituto sobre

Alcoholismo y Farmacodependencia (IAFA).

Como segundo eje, se constituyo, por parte de la CCSS, la red de Equipos Basicos de

Atencion Integral en Salud (EBAIS) y Areas de Salud, con el principal objetivo de cumplir

con la cobertura universal, pues se habia establecido previamente en la Ley de

Universalizacion del Seguro de Salud de 1961.

La CCSS divide el territorio nacional en siete regiones sanitarias, cada una

subdividida en areas de salud que contarian con un EBAIS por cada 3500-4000 habitantes,

segun la densidad poblacional (37). Previamente a esta reforma, el Ministerio de Salud
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realizaba funciones de atencién preventiva y curativa a las personas, funciones que fueron
trasladas en su totalidad a la CCSS. A partir del afio 1998, el Ministerio de Salud transformo
su estructura orgénica, redefinidé sus procesos de trabajo, hizo un cambio de personal y

capacito a sus profesionales para realizar nuevas funciones.

Dado lo anterior, identificar las necesidades del mercado costarricense en el Area
Médico-Quirurgica Institucional para el desarrollo del catélogo, es pilar fundamental en la

correcta operacion diaria de cualquier industria de salud.

Factores socioculturales

Las empresas deben desenvolverse en la sociedad con todas sus caracteristicas y sus
procesos de cambio en las actitudes, gustos, preferencias, habitos, valores y creencias de las
personas acerca de lo que necesitan consumir. Los cambios en la forma de vida en las grandes
ciudades, en los poblados, en el campo; la cantidad de jovenes, nifios, ancianos y de hombres
y mujeres que conforman la poblacion, entre otros, modifican los habitos de compra y de

consumo.

Cefa trabaja en satisfacer las necesidades de sus clientes; por lo tanto, un cambio en
dichas necesidades impactara las actividades de la empresa y la obliga a adaptarse al nuevo

entorno.

Las necesidades, gustos, habitos y preferencias de los consumidores cambian debido
a muchos factores. Entre estos se pueden destacar: las nuevas formas de vida aprendidas a
través de los medios de comunicacion, la migracion o movimiento fisico de las personas entre
las zonas rurales y urbanas, los cambios en el nivel o grado de educacion de la poblacién, la
tasa de natalidad y las nuevas estructuras familiares, entre otros aspectos.
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2.1.6 Tamarfo de la empresa tipo de negocio y cantidad de empleados

En el momento de la investigacion Cefa tiene 65 afios de trayectoria en Costa Rica,
tiene operaciones en este pais y Nicaragua, con 1399 empleados en Costa Rica, 241 en
Nicaragua y cinco unidades de negocios. Cefa es considera como una gran contribuyente y

una compafiia comercial, pues compra e importa productos para su venta.

2.2 Marco Tebrico

Una vez explicados y descritos algunos aspectos en torno de la empresa objeto de
estudio, se procede a contemplar enfoques y planteamientos de autores que permiten apoyar
y fundamentar los aportes del investigador. En mercados sumamente competitivos como se
presenta en la actualidad, la lucha por ganar clientes es de gran importancia para lograr
sostenibilidad en la empresa; la variedad de productos y su disponibilidad constituyen dos

factores trascendentales para satisfacer sus necesidades.

Para el desarrollo de la presente investigacion, se recolecta informacion de textos y
trabajos relacionados con el tema de estudio. Son la base tedrica del trabajo, para adquirir los
conocimientos que contribuyan a una mayor comprension del tema de investigacion y de los

resultados obtenidos.

Las tecnologias para la salud estdn formadas por dispositivos, equipos, sistemas,

programas, suministros, farmacos biotecnoldgicos, asi como los procedimientos médicos

48



quirargicos usados en la prevencion diagndstico y tratamiento de las enfermedades de los

seres humanos.

Las tecnologias para la salud contribuyen a la prevencion de las enfermedades
mediante la proteccion o disminucion de los riesgos de ocurrencia, también permiten limitar
los impactos de las enfermedades. La tecnologia es la principal herramienta del diagnéstico
para obtener los signos clinicos, cuyo proposito es identificar la naturaleza, causa y extension

de un evento patoldgico.

La mejor tecnologia es aquella que posibilita una alta efectividad en la prevencion,
deteccidn, analisis y tratamiento de las enfermedades, incrementa la esperanza y calidad de
vida. Pero no son ni la tecnologia ni los hospitales los que determinan el nivel de salud de la

poblacion.

La mayor parte de los equipos e instrumentos adquiridos por las instituciones de salud
son, sin duda, necesarios dentro del sistema de atencion, pero muchos de estos no
corresponden al nivel, clase y equilibrio tecnoldégico requeridos para realizar los

procedimientos que brindan las instituciones en la prestacion de los servicios médicos.

Sistema de Salud

La OMS (Organizacion Mundial de la Salud, 2020), plantea que “un sistema de salud

es la suma de todas las organizaciones, instituciones y recursos cuyo objetivo principal
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consiste en mejorar la salud, es decir cualquier actividad estd encaminada a promover,

reestablecer o mantener la salud”.

Los sistemas de salud son derivados de propuestas que se hacen de los intereses
sociales por los que atraviesa el pais y cuya historia seria incomprensible si no se examinan
los conflictos de cada nacion. Los sistemas de salud forman parte de la necesidad de
resolucion de los problemas y de salud y enfermedad que parten de la economia y la politica

en la sociedad.

Los sistemas de salud interacttian con otros sistemas y elementos fisicos, bioldgicos,
psicoldgicos y psicosociales, no son lineales con objetivos y medios Unicos, a veces pueden
resultar contradictorios debido a distintos cambios internos y externos, propios de una
realidad social.

Modelos de sistema de Salud de Costa Rica

La Constitucion Politica costarricense reconoce el derecho a la vida y la Ley General
de Salud (1973), define la salud de la poblacién como un bien publico y le confiere al Estado

la funcién de velar por ella a través del sistema de salud.

Modelos de sistemas de salud

De acuerdo con la OMS (Organizacion Mundial de la Salud, 2020), el sistema
sanitario nacional estad conformado por el sector de la salud estatal, los servicios de atencion
privados, las organizaciones comunitarias orientadas a la salud, las universidades, las
municipalidades, las compafiias farmacéuticas, la Comision Nacional de Emergencias y los

organismos de cooperacion internacional.
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El sector publico de salud estd integrado por el Ministerio de Salud, la Caja
Costarricense de Seguro Social, el Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados y
otras instituciones publicas encargadas de proteger y mejorar el estado de la salud de la

poblacion.

El Ministerio, como ente rector del sistema, cumple funciones de direccion y
conduccién politica, regulacién sanitaria, direccionamiento de la investigacion,

medicamentos y desarrollo tecnologico.

llustracion 6

El sector salud costarricense engloba un conjunto de instituciones que
brindan programas en materia de seguridad social
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Fuente: Mora, octubre 2020
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La Caja Costarricense de Seguro Social presta servicios integrales a sus asegurados,
desde la promocion de la salud hasta los cuidados paliativos. No existen copagos en la

seguridad social.

El sector privado es financiado por el pago directo del cliente o mediante el

aseguramiento privado.

Definiciones

(Reglamento para el Registro de Equipo y Material Biomédico, 2008) EI Reglamento

para el Registro de Equipo y Material Biomédico (2008) utiliza las siguientes definiciones:

Equipo y Material Biomédico

(Reglamento para el Registro de Equipo y Material Biomédico, 2008) EI Reglamento
para el Registro de Equipo y Material Biomédico (2008), sefiala: “Equipo y material
biomédico (EMB): Es cualquier instrumento, dispositivo, equipo, material u otro articulo,
utilizado solo o en combinacidn, incluidos los programas informéticos que intervengan en su
buen funcionamiento, destinado por el fabricante a ser utilizado en seres humanos con alguno
de los siguientes fines: diagnostico, prevencion, control, tratamiento o alivio de una
enfermedad; diagnostico, control, tratamiento, alivio o0 compensacion de una lesion o de una
deficiencia; investigacion, sustitucion o modificacion de la anatomia o de un proceso
fisioldgico; o regulacion de la concepcion. Siempre que el producto no ejerza su accion
principal por medios farmacologicos, inmunolégicos ni metabdlicos, aun cuando puedan

contribuir a estos medios”.
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Equipo/Material Especial

(Reglamento para el Registro de Equipo y Material Biomédico, 2008) EI Reglamento
para el Registro de Equipo y Material Biomédico (2008), define como equipos especiales
aquellos considerados EMB o equipos de laboratorio que requieren una “Inscripcion de
Importacion, Uso y Almacenamiento” ante autoridades del Estado como, por ejemplo:

Ministerio de Salud, DIGECA, MINAET, OFICINA DE OZONO, MAG, ETC.

Reglamentacién

El Decreto Ejecutivo 34482-S “Reglamento para el Registro, Clasificacion,
Importacion, y Control de Equipo y Material Biomédico” tiene como objetivo establecer los
requisitos y tramites necesarios para la clasificacion, la notificacién, el registro, la
importacion y el control de equipo y material biomédico, en adelante denominados EMB, y
cuyo destino es el uso para el ser humano. Este reglamento esté publicado en la Gaceta 80
del 25 de abril del 2008 Alcance 19 (Reglamento para el Registro de Equipo y Material

Biomédico, 2008).

Accesorio

Producto fabricado exclusivamente con el propoésito de integrar o complementar un
equipo médico, otorgandole una funcidbn o caracteristica técnica complementaria

(Reglamento para el Registro de Equipo y Material Biomédico, 2008).

Buenas practicas de manufactura

Es el conjunto de normas y procedimientos destinados a garantizar la produccion

uniforme de lotes de EMB, asi como su seguridad y eficacia, segun estandares nacionales e
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internacionales de calidad (Reglamento para el Registro de Equipo y Material Biomédico,

2008).

Certificado de libre venta

Es el documento expedido por la autoridad reguladora competente, donde se certifica
que el producto a que se refiere el certificado esta autorizado para la venta, uso y distribucion
en el pais o region de origen. Este certificado podré incluir uno o més productos y no debera
tener una antigliedad superior a dos afios de su emision (Reglamento para el Registro de

Equipo y Material Biomédico, 2008)

Equipo y material biomédico (EMB)

Equipamiento, aparato, material, articulo o sistema elaborado y destinado para la
prevencion, diagndstico, tratamiento, rehabilitacion, investigacion, anticoncepcién, o para
afectar la estructura o funcion del cuerpo humano y que no utiliza medio farmacolégico,
inmunoldgico o metabolico para realizar su funcion principal en seres humanos, puede, entre
tanto, ser auxiliado en su funcion, por tales medios. Incluye el equipo como tal, los reactivos,
calibradores, controles, y accesorios especificos para tal equipo e incluso los programas
informaticos que intervengan en su buen funcionamiento (Reglamento para el Registro de

Equipo y Material Biomédico, 2008).

Equipo médico activo

Cualquier EMB cuyo funcionamiento depende de fuente de energia eléctrica o
cualquier otra fuente de potencia distinta de la generada por el cuerpo humano o gravedad y

que funciona por la conversion de esta energia. No se consideraran equipos medicos activos,
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los equipos médicos destinados a transmitir energia, sustancias u otros elementos de un
equipo médico activo al paciente, sin provocar ninguna alteracion significativa (Reglamento

para el Registro de Equipo y Material Biomédico, 2008).

Equipo médico activo para el diagnostico

Cualquier EMB activo, utilizado aisladamente o en combinacién con otros equipos
médicos, destinados a proporcionar informaciones para la deteccion, diagnéstico, monitoreo
o tratamiento de las condiciones fisiologicas o de salud, enfermedades o deformidades

congénitas (Reglamento para el Registro de Equipo y Material Biomédico, 2008)

Equipo médico activo para terapia

Cualquier EMB activo, utilizado aisladamente o en combinacién con otros equipos
médicos destinado a sustentar, modificar, sustituir o restaurar funciones o estructuras
bioldgicas en el contexto del tratamiento o alivio de una enfermedad, lesion o deficiencia

(Reglamento para el Registro de Equipo y Material Biomédico, 2008)

Equipo médico de uso Unico

Cualquier EMB destinado a ser usado en prevencion, diagnostico, terapia,
rehabilitacion o anticoncepcién, utilizable solo una vez, segun lo especificado por el

fabricante (Reglamento para el Registro de Equipo y Material Biomédico, 2008)

Equipo médico implantable

Cualquiera de los siguientes EMB:

» Valvulas cardiacas.

» Anillos para anuloplastia.
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Sistemas activos implantables.

Marcapasos y sus electrodos.

Desfibriladores implantables y sus electrodos.
Corazon artificial.

Sistema de asistencia ventricular implantable.
Sistema implantable de perfusion de medicamentos.
EMB de origen humano.

Duramadre humana.

vV V VY V¥V Vv V¥V VYV VYV VY

Cubierta para heridas de células humanas (Reglamento para el Registro de Equipo y

Material Biomédico, 2008).

Equipo médico invasivo

Equipo médico que penetra total o parcialmente dentro del cuerpo humano, sea a
través de un orificio del cuerpo o a traves de una superficie corporal (Reglamento para el

Registro de Equipo y Material Biomédico, 2008).

Equipo médico quirargicamente invasivo

Equipo médico invasivo que penetra en el interior del cuerpo humano a través de la
superficie corporal por medio de una intervencion quirdrgica (Reglamento para el Registro

de Equipo y Material Biomédico, 2008)

Equipos con sistemas de autocontrol

Son equipos con sistemas que permiten al EMB percibir, interpretar o tratar una

condicion médica del paciente, por si mismos.
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Equipo para diagndstico "in vitro™

Cualquier EMB y sus reactivos, destinado para examinar o diagnosticar a partir de
muestras o fluidos obtenidos del cuerpo humano (Reglamento para el Registro de Equipo y

Material Biomédico, 2008)

Equipo para diagndstico "in vitro™ de uso personal

Es aquel equipo para diagndstico "in vitro™ disefiado para ser utilizado fuera del
laboratorio clinico para una prueba especifica, que debera ser realizada e interpretada bajo la
entera responsabilidad del paciente (Reglamento para el Registro de Equipo y Material

Biomédico, 2008).

Estudio clinico

Investigacion que envuelve uno 0 mas sujetos humanos, el cual genera datos clinicos
para ser usados en la demostracion de la seguridad y eficacia de un EMB (Musa Mirabal,

2012).

Especificaciones médicas y técnicas

Son las especificaciones de los parametros técnicos y medicos, incluyendo
variaciones permisibles, descripcion general, y bloques que componen el equipo, modelo, asi
como especificaciones de calidad y confiabilidad (Reglamento para el Registro de Equipo y

Material Biomédico, 2008).
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Estandares de calidad

Requisitos minimos aceptables requeridos que deben cumplir con el fin de garantizar
la sequridad y efectividad de un EMB (Reglamento para el Registro de Equipo y Material

Biomédico, 2008).

Evaluacion de riesgo

Proceso cientifico formal de recoleccidn e interpretacion de informacién cientifica de
multiples fuentes para evaluar y caracterizar el riesgo (Reglamento para el Registro de

Equipo y Material Biomédico, 2008)

Fabricante

Cualquier persona fisica o juridica que fabrica, ensambla o procesa un EMB a la venta
como producto terminado, incluyendo terceros autorizados para esterilizar, rotular o embalar

(Reglamento para el Registro de Equipo y Material Biomédico, 2008).

Familia de EMB

Grupo de EMB hechos por el mismo fabricante, que difieren Unicamente en forma,
color, sabor, o tamafio, tienen el mismo disefio y proceso de fabricacion y seran utilizados

para el mismo fin (Reglamento para el Registro de Equipo y Material Biomédico, 2008).
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FDA

Es la Agencia de los Estados Unidos para el control de alimentos y medicamentos (Food

and Drugs Administration) es responsable de:

» Proteger la salud publica mediante la regulacion de los medicamentos de uso humano
y veterinario, vacunas y otros productos bioldgicos, dispositivos médicos, el
abastecimiento de alimentos, los cosméticos, los suplementos dietéticos y los
productos que emiten radiaciones.

» Favorecer la salud pablica mediante el fomento de las innovaciones de productos.

» Proveer al publico la informacion necesaria, exacta, con base cientifica, que le
permita utilizar medicamentos y alimentos para mejorar su salud (Administracién de

Alimentos y Medicamentos, 2020).

Grupo de EMB

Es un EMB que comprende una coleccion de EMB para procedimientos especificos
vendidos bajo un mismo nombre (Reglamento para el Registro de Equipo y Material

Biomédico, 2008).

Grupo de familias de EMB

Es una colecciéon de EMB hechos por el mismo fabricante, que tienen el mismo
nombre genérico donde especifican su uso Yy difieren solo en el nimero y combinacién de
productos que comprende cada grupo (Reglamento para el Registro de Equipo y Material

Biomedico, 2008).

59



Importador

Persona fisica o juridica que desarrolla la actividad de ingresar al pais EMB
fabricados fuera de él y que se encuentra debidamente registrado en el Ministerio de Salud

(Reglamento para el Registro de Equipo y Material Biomédico, 2008).

Instrucciones de uso

Documentos escritos o electronicos tales como manuales, prospectos, guias, insertos
u otros documentos que acomparfian al EMB con informacion técnica sobre este (Reglamento

para el Registro de Equipo y Material Biomédico, 2008).

Investigacion clinica

Investigacion utilizando seres humanos, destinada a verificar el desempefio,
seguridad y eficacia de un EMB en la forma que la normativa vigente de Costa Rica lo
dispone en esta materia (Reglamento para el Registro de Equipo y Material Biomédico,

2008).

Kit de prueba

EMB para diagndstico in vitro que consiste en reactivos y articulos destinados para
ser utilizados para una prueba especifica (Reglamento para el Registro de Equipo y Material

Biomedico, 2008).
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Registro

Proceso mediante el cual el Ministerio de Salud aprueba la venta o uso de un producto,
después de evaluar la informacion cientifica que demuestra la efectividad de este para los
objetivos propuestos y que no es peligroso para la salud humana (Reglamento para el

Registro de Equipo y Material Biomédico, 2008).

Registro ante el FDA

Los propietarios u operadores de sitios comerciales (también denominados
establecimientos o instalaciones) involucrados en la produccion y distribucion de
dispositivos médicos para uso en los Estados Unidos (EE.UU.) deben realizar un registro
anual ante la FDA. Este proceso se conoce como registro de establecimiento. La mayoria de
los establecimientos que deben registrarse ante la FDA también deben presentar el listado de
dispositivos médicos fabricados alli y las tareas realizadas en tales dispositivos. Si un
dispositivo médico requiere una aprobacion o notificaciéon de lanzamiento previa a la
comercializacion en los EE. UU, el propietario/operador deberia presentar también el nimero
de presentacion pre comercializacion de la FDA. El registro y el listado proporcionan a la
FDA la ubicacion de los establecimientos de dispositivos médicos y el detalle de los
dispositivos fabricados en esos establecimientos. Saber donde se fabrican los dispositivos
incrementa la capacidad de la nacion para prepararse y responder a las emergencias de salud

publica (Administracion de Alimentos y Medicamentos, 2020).
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Riesgo

Probabilidad de producir un dafio no esperado a la salud del paciente. Este riesgo
incluye el grado de invasibilidad, el tiempo de contacto, el efecto sobre el sistema corporal
del paciente y los efectos locales versus los sistémicos (Reglamento para el Registro de

Equipo y Material Biomédico, 2008).

Partida arancelaria del sistema armonizado

La partida arancelaria es un cédigo numérico, creado por la Organizacion Mundial de
Aduanas, que clasifica las mercancias. Internacionalmente las partidas estan armonizadas a
6 digitos, “Sistema Armonizado de Designacion y Clasificacion de Mercancias”,
comunmente llamado Sistema Armonizado (SA). Posicién en la cual se ubica una mercaderia
dentro de la Nomenclatura Arancelaria en el sistema (Reglamento para el Registro de Equipo

y Material Biomeédico, 2008).

Global Harmonization Task Force (GHTF)

O “Fuerza de tarea de armonizacion a nivel global”. Grupo voluntario de Autoridades
estatales e industria privada fabricante de EMB cuyo objetivo es proponer la armonizacion
de la regulacion de los sistemas de registro de los EMB a nivel mundial (Reglamento para el

Registro de Equipo y Material Biomédico, 2008).

Programa de vigilancia
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Procedimiento estandarizado mediante el cual, peridodicamente, se recoge
informacion sobre cualquier falla del EMB, deterioro de su efectividad, cualquier problema
de su etiquetado o en las instrucciones de uso, o que produzca muerte o deterioro serio al
estado de salud del paciente, usuario u otra persona (Reglamento para el Registro de Equipo

y Material Biomédico, 2008).

De la clasificacion de EMB

De acuerdo con su riesgo, los EMB se clasifican en cuatro categorias o clases, asi los
de menor riesgo pertenecen a la clase 1 y los de mayor riesgo a la clase 4. Si un EMB puede
ser clasificado en méas de una categoria, se clasificara en la clase de mayor riesgo. Un EMB
cuyas caracteristicas no estén descritas en esta clasificacion serd ubicado en la clase que el
ministerio disponga via resolucion administrativa, las cuales deberan incorporarse al

Reglamento (Reglamento para el Registro de Equipo y Material Biomédico, 2008).

En el presente trabajo de investigacion se desea conceptualizar aquellos términos, en
el marco tedrico, para una comprension Optima de los datos relacionados con la
administracion. Hernandez et al. (2014) sefialan: “el objetivo de este capitulo es exponer y
analizar las teorias y las conceptualizaciones que se consideren véalidas para encuadrar el

estudio” (p. 60).

Administracion

Se entiende como administracion el proceso que aplica para cualquier actividad de
las organizaciones y la vida cotidiana, para manejar efectivamente los recursos, econémicos

y humanos por medio de funciones como la planificacion, organizacion, direccion y control,
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de modo que se puedan alcanzar de manera mas eficiente y eficaz las metas planteadas de los

objetivos estratégicos de la organizacion. Asi mismo, se sefialan algunos autores.

Griffin (2011) define la administracion como: (Griffin, 2011) “Conjunto de
actividades (incluye planeacion y toma de decisiones, organizacion, direccién y control)
dirigidos a los recursos de una organizacion (humanos, financieros, fisicos y de informacion)

con el fin de alcanzar las metas organizacionales de manera eficiente y eficaz” (pag. 5).

(Koontz, Weihrich, & Cannice, Administracion Una perpectiva global y empresarial,
2018) Koontz, Weihrich, & Cannice (2018), refieren la administracion como “el proceso de
mantener un ambiente donde los individuos, que trabajan juntos en grupos, cumplen metas

especificas de manera eficiente” (pag. 5).

En la empresa Cefa S.A. es indispensable contar con una buena gestion
administrativa, pues esta brinda el éxito a los organismos sociales que necesitan administrar
debidamente los recursos humanos y materiales en su poder. Una nueva administracién hace
que mejore la productividad, se mantenga al frente de las condiciones cambiantes del medio

y ante esta situacion proporciona prevision y creatividad.

La administracion abarca temas tan amplios como la situaciéon existente en la
organizacion, los procesos desarrollados en las diversas unidades funcionales, los perfiles de
riesgos a los cuales esta expuesta tanto la organizacién como las areas que la componen y los

lineamientos gubernamentales de acatamiento obligatorio.

Koontz, Weihrich, & Cannice (2018) indican que las funciones de la administracion

“son la planificacion, organizacion, direccion y control” (pag. 6).
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Planificacion

La planificacion es la base del proceso administrativo, consiste en decidir con

anticipacion qué hay que hacer, quién debe hacerlo y como debera hacerse.

La planificacion sirve para “...seleccionar misiones y objetivos, asi como las acciones
para lograrlos, requiere toma de decisiones, es decir, elegir proyectos de accion futuros de

entre alternativas” (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2018, p.119).

La planeacion comprende aspectos muy importantes, los cuales deben ser tomados en
cuenta. (Koontz, Weihrich, & Cannice, Administracion Una perpectiva global y empresarial,

2018) Koontz, Weihrich, & Cannice (2018) indican los siguientes:

» Determinacion y seleccién de objetivos Utiles (los objetivos deben ser congruentes

con la realidad, su entorno y su situacion).

» Medicién de la posicidn inicial con respecto con los objetivos. Comparacion de los

resultados actuales con los resultados que se desean alcanzar.

» Identificacion de las actividades y los resultados especificos.

» Ejecutar o llevar a la accion las herramientas y métodos requeridos para alcanzar los

objetivos.

» Revision de las actividades y objetivos tomando como base los resultados intermedios

(p.108).
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La planeacion es fundamental para el éxito de la empresa Cefa S.A, pues sirve como base
para las demés funciones administrativas de organizacion, coordinacion y control; permite

reducir la incertidumbre y minimizar los riesgos en los productos que comercializa.

Tipos de Planes

Pueden Ilamarse tipos o elementos de planes, indistintamente, porque estan inmersos

dentro de la planeacion de una empresa.

(Thompson, Peteraf, Gamble, & Strickland, 2012) Thompson, Peteraf, Gamble, &
Strickland (2012), plantean que un tipo de planeacion es la planeacion estratégica, la cual
expresa la “direccion futura de la empresa, su proposito de negocios, sus metas de desempefio

y su estrategia” (p. 37).

Propositos o Misiones

» Identifican la funcidn bésica o tarea de una empresa o dependencia de esta.

» La Mision de una empresa se identifica como la finalidad, la razon de ser de una
entidad o empresa.

» La Vision representa las aspiraciones fundamentales de la empresa, se proyecta hacia

el futuro.

Objetivos 0 Metas

» Son los fines hacia los cuales se encaminan las actividades.

» Representan el punto final de la planeacién y el destino al cual se encamina la
organizacion. Estrategias.

» Determinan los objetivos a largo plazo de una empresa y la adopcion de lineas de
accion, asi como la asignacion de los recursos necesarios para la consecucion de las

metas.
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Reglas

» Acciones especificas requeridas o la ausencia de acciones, sin permitir ninguna
discrecion. Son los planes mas sencillos, se deben diferenciar de las politicas porque

estas son una guia para la toma de decisiones.

Programas

» Conjunto de metas, politicas, procedimientos, reglas, encargos de trabajo, pasos que
se deben tomar, recursos para consumir y otros elementos necesarios para realizar

una actividad.

Presupuestos

» Declaracion de resultados esperados que se expresa en términos numericos. Pueden
estar orientados en horas de trabajo, mano de obra, manejo monetario y otras
(Thompson, Peteraf, Gamble, & Strickland, 2012, p. 37).

En el momento de la investigacion, el Departamento de Ventas Institucionales de
Cefa tiene como objetivo, en su plan estratégico, la elaboracién de un nuevo portafolio para

que sea implementado en el periodo 2021.

Pasos de la planeacion

(Koontz, Weihrich, & Cannice, Administracion Una perpectiva global y empresarial,

2012) Koontz, Weihrich, & Cannice (2012) dicen que “son de aplicacion general; sin
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embargo, en la practica se debe estudiar lo factible que son los posibles cursos de accion de

cada etapa”. Consisten en:

>

>

Estar atentos a las oportunidades. Conocer la situacion de la empresa y su entorno
Establecer los objetivos. Los objetivos deben fijarse de acuerdo con la realidad de la
empresa.

Desarrollar de premisas. Supuestos o Postulados.

Determinar cursos alternativos. Se deben fijar las alternativas mas viables que
permitan concretar los planes de manera efectiva.

Evaluar cursos alternativos. Se deben analizar los cursos de accion.

Seleccionar un curso. La planeacion requiere de la toma de decisiones, en especial a
las alternativas més viables para la concrecion de los planes.

Formular planes derivados. Todo plan debe orientarse hacia los planes mas
importantes de la empresa.

Cuantificar los planes mediante presupuestos. Es importante definir la cantidad de

recursos a insumir para concretar los planes (p. 113).

Estrategia

(Koontz, Weihrich, & Cannice, Administracion Una perpectiva global y empresarial,

2012) Koontz, Weihrich, & Cannice (2012) dicen que una estrategia es la “determinacion de

la misién y los objetivos basicos a largo de una empresa seguida de la adopcion de cursos de

accion y la asignacion de los recursos necesarios para alcanzar las metas™ (p. 130).
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La planeacidn estratégica consiste en el conjunto de acciones en el presente que se
hace una organizacion, con el objeto de lograr un resultado a futuro, para tomar decisiones

con mayor certidumbre y el desarrollo organizacional eficiente y eficaz.

Politicas

(Koontz, Weihrich, & Cannice, Administracion Una perpectiva global y empresarial,
2012) Koontz, Weihrich, & Cannice (2012), refieren las politicas como: “Declaraciones o
interpretaciones generales que orientan la reflexion de los gerentes para la toma de

decisiones” (p. 131).

El modelo o plan que integra las principales metas, politicas y cadenas de acciones
de una organizacion dentro de una totalidad que supone el conocimiento exacto y real de las
fuerzas y debilidades propias y de los competidores, los cambios en el ambiente y los

movimientos de los competidores inteligentes y de los que no lo son.

Adaptaciones de los recursos y habilidades de la organizacion el entorno cambiante,

aprovechando sus oportunidades y evaluando los riesgos en funcion de los objetivos.

El modelo de planeacion estratégica ofrece los siguientes beneficios:

Proporciona direccion y cohesion (reunirse, adherirse) a la empresa con un sentido de

propdsito y de mision.
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Identifica sistematicamente las oportunidades y peligros futuros, que, combinados
con las fuerzas y debilidades, proporcionan una base para la toma de decisiones ventajosas

en el presente para un aprovechamiento 6ptimo de las oportunidades.

La empresa cuenta con politica relacionada con la seleccion de potenciales

proveedores, en términos generales.

Organizacion

(Koontz, Weihrich, & Cannice, Administracion Una perpectiva global y empresarial,
2012) Koontz, Weihrich, & Cannice (2012), indican: “Se piensa en organizacion como: 1)
La identificacion y clasificacion de las actividades requeridas, 2) El agrupamiento de las
actividades necesarias para lograr los objetivos, 3) La asignacion de cada agrupamiento a un
administrador con la autoridad necesaria para supervisarlo (delegacién) y 4) las medidas para

coordinar horizontalmente y verticalmente en la estructura organizacional” (p. 200).

La organizacion es una “estructura intencional y formal de funciones o puestos”
(Koontz, Weihrich, & Cannice, Administracion Una perpectiva global y empresarial, 2012)

(Koontz, Weihrich, & Cannice (2012), p. 200).

En conclusién, organizacion es una estructura que combina el esfuerzo de los
individuos o grupos de los diferentes niveles de la organizacion, con los elementos necesarios

dentro o fuera de esta, para que se cumplan los objetivos planificados.
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Direccion

(Koontz, Weihrich, & Cannice, Administracion Una perpectiva global y empresarial,
2012) Koontz, Weihrich, & Cannice (2012), sefialan que dirigir es el “proceso mediante el
cual se influye en las personas para que contribuyan a las metas organizacionales y de grupo”

(p. 386).

Para (Koontz, Weihrich, & Cannice, Administracion Una perpectiva global y
empresarial, 2012) Koontz, Weihrich, & Cannice (2012), sefialan que “administrar requiere
la creacion y el mantenimiento de un ambiente donde los individuos trabajen en grupos hacia

la consecucion de objetivos integrados” (p. 386).

Dirigir implica mandar, influir y motivar a los empleados para que realicen tareas
esenciales. La relacion y el tiempo son fundamentales para las actividades de la Direccion.
De hecho, la Direccién llega al fondo de las relaciones de los gerentes con cada una de las
personas que trabaja con ellos. Los gerentes dirigen tratando de convencer a los demas de
que se les unan; el futuro surge de los pasos de la planificacion y la organizacion. Los
gerentes, al establecer el ambiente adecuado, ayudan a sus empleados a hacer sus mejores

esfuerzos.

La direccion es aquel elemento de la administracion donde se logra la realizacion
efectiva de todo lo planeado por medio de la autoridad del administrador, ejercida a base de
decisiones, ya sea tomadas directamente o delegando dicha autoridad y se vigila, de manera

simultanea, que se cumplan en forma adecuada todas las ordenes emitidas.
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Para Cefa el liderazgo, compromiso y la implicacion de la alta direccion son
esenciales para la implementacion, el desarrollo y el mantenimiento de un sistema de gestion
efectivo y eficiente para lograr los beneficios de la organizacion y de todas las partes

interesadas.

Factores humanos y motivacion

A menudo se piensa que administracion y liderazgo son lo mismo. Si bien es cierto
que los administradores mas eficaces son, por lo general, lideres eficientes y que dirigir es
una de las funciones esenciales de los administradores, también lo es que la administracion

no se reduce a dirigir.

Administrar implica realizar una planeacion cuidadosa, establecer la estructura
organizacional que mas contribuya al cumplimiento de los planes por parte del personal y
dotar a esa estructura organizacional del personal méas competente posible. La funcion
administrativa de la Direccién es el proceso consistente en influir en las personas, para que
contribuyan al cumplimiento de las metas organizacionales y grupales. Tal como quedara de
manifiesto en las exposiciones sobre esta funcion, las ciencias de la conducta realizan su

mayor contribucion a la administracion, justamente en esta area.

Es obvio que mientras los objetivos empresariales pueden diferir un tanto entre una
organizacion y otra, los individuos también poseen necesidades y objetivos especialmente
importantes para ellos. Por medio de la funcion de direccion los administradores ayudan a
las personas a darse cuenta de que pueden satisfacer sus necesidades, utilizar su potencial y

al mismo tiempo, contribuir con el cumplimiento de los propoésitos de la empresa. Por lo
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tanto, los administradores deben conocer los papeles que asume la gente, asi como la

individualidad y personalidad de esta.

Multiplicidad de papeles, segun Koontz, Weihrich, & Cannice (2012), (Koontz,
Weihrich, & Cannice, Administracion Una perpectiva global y empresarial, 2012) “son
muchos mas que un factor productivo en los planes administrativos, son miembros de
sistemas sociales de muchas organizaciones, son consumidores de bienes y servicios, y como
tales ejercen influencia vital en la demanda; son miembros de familias, escuelas, iglesias,

asociaciones profesionales y partidos politicos” (p. 386).

De acuerdo con (Koontz, Weihrich, & Cannice, Administracion Una perpectiva
global y empresarial, 2012, pag. 386) Koontz, Weihrich, & Cannice (2012, p. 386) no existen
las personas promedio: “Las personas actian en diferentes funciones, pero también son
diferentes entre ellas; no existen las personas promedio, aunque en las empresas organizadas

a menudo se supone que las hay”.

En todos los habitos de nuestra sociedad, existen una serie de normas que organizan
y dan estabilidad a las relaciones entre las personas. A veces son normas escritas, a veces son
implicitas, pero, ante todo, existe un compromiso civico con los demas que debe regir
nuestras relaciones personales y laborales. En este compromiso, el respeto siempre debe estar
presente. Con respeto construimos un ambiente donde el compromiso y la responsabilidad

de cada persona son lo méas importante. La clave: respetar y ser respetado.

Liderazgo
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(Koontz, Weihrich, & Cannice, Administracion Una perpectiva global y empresarial,
2012) Koontz, Weihrich, & Cannice (2012), lo definen como “arte o proceso de influir en las
personas para que participen con disposicion y entusiasmo hacia el logro de las metas del

grupo” (p. 387).

Un lider, para ejercer como tal, necesita de ciertas técnicas o herramientas, entre las
cuales destacan la comunicacion, motivacion, coaching, inteligencia emocional vy
proactividad. Asimismo, un excelente lider utiliza la comunicacion para realimentar, resolver

los conflictos y empoderar a sus seguidores.

Motivar y conducir equipos es tarea esencial de liderazgo, como también lo es
conocer a cada uno de sus miembros y saber como tratarlos de manera individual. Es
importante, también, llevar a cabo reuniones programadas y ser parte de equipos con plena
autoridad en el manejo de los recursos. Es importante que la organizacion cuente con el

personal adecuado que garantice la seguridad patrimonial de la empresa.

Comités, equipos y toma grupal de decisiones

La empresa debe contar tener grupos colegiados que puedan tomar decisiones y dar

opinion con respecto a la seguridad patrimonial de la empresa.

(Koontz, Weihrich, & Cannice, Administracién Una perpectiva global y empresarial,
2012) Koontz, Weihrich, & Cannice (2012), sefialan que un comité como “conjunto de

personas a las que, como grupo, se les comisiona un asunto” (p. 438).

Dentro de las organizaciones y debido a la complejidad de las actividades que se

realizan en ellas, se han creado distintos grupos de trabajo, los cuales se clasifican de diversas
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maneras, pero siempre persiguen un mismo fin: tratar de tomar la mejor decision para

beneficio de la organizacion.

(Koontz, Weihrich, & Cannice, Administracién Una perpectiva global y empresarial,
2012) Koontz, Weihrich, & Cannice (2012) sefialan: “Cuatro etapas de los procesos grupales

son: 1. Formacion, 2 Confrontacion, 3 Normatividad y 4 Desempefio” (p. 438).

La empresa Cefa S.A. tiene en su organizacién comités formales permanentes con el
comité ejecutivo, el cual estd conformado por todos los directores y Gerencia. Otro comité
es el de compras de nuevos productos, conformado por un representante del area comercial
farmacéutica, un representante de compras y dos representes de asuntos regulatorios. Cuando
es necesario, se forman comités temporales como para la organizacion de actividades internas

0 externas.

Comités de linea y de staff

Algunos comités asumen funciones administrativas, pero otros no. Si la autoridad de
un comité implica la toma de decisiones que afectarian a los empleados, dado que estos seran
los responsables de ejecutarlas, el grupo recibe el nombre de comité de linea con funciones
administrativas. Si su relacion de autoridad con un superior es de asesoria, se trata entonces

de un comité staff.

Comités permanentes y temporales

Los comités formales son, por lo general, permanentes y los comités temporales se
forman cuando se realiza el estudio de algin problema en especial, por un tiempo

relativamente corto.
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Comunicacion

(Koontz, Weihrich, & Cannice, Administracion Una perpectiva global y empresarial,
2012) Koontz, Weihrich, & Cannice (2012), la definen como: “La transferencia de
informacion de un emisor a un receptor, siempre y cuando el receptor comprenda la

informacion” (p. 440).

La comunicacion se construye dia a dia en las reuniones, en el intercambio diario y
permanente, esto influye desde los accionistas hasta los puntos de venta o distribucion del
producto o servicio que la empresa ofrece en la capacitacion a los empleados y en el

reconocimiento a su buen desempefio individual y grupal, en la empresa.

Una buena comunicacion entre los miembros del equipo de trabajo y un buen clima
organizacional define la calidad duradera del ambiente interno. La carencia de estrategias
comunicativas al interior de la organizacion genera lentitud en los procesos y en las
respuestas. Cuando las personas se sienten identificadas con la organizacion y existe un
ambiente favorable, transmiten una imagen positiva hacia afuera. Es decir, la comunicacion

interna y la comunicacion externa estan vinculadas.

Dado lo anterior, la comunicacion dentro de la organizacion es vital para la seguridad

patrimonial.

Barreras en la comunicacion

Son las condiciones o factores que interfieren en la transmision efectiva de un

mensaje; entre ellas se encuentran:

Barreras interpersonales
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» La interpretacion que realiza el receptor del mensaje.

» Defectos fisioldgicos del emisor o receptor.

» Los sentimientos y emociones del emisor o receptor.

» Las condiciones medioambientales en que se da el mensaje.
» Los usos de la semantica, tales como diferencias de lenguaje, palabras no adecuadas,

informacion insuficiente, entre otros.

Barreras organizacionales

Cuando una empresa crece, su estructura organica se amplia mucho y origina
problemas en la comunicacién, con lo cual se generan situaciones donde se agrega, se
modifica, se elimina o se cambia totalmente un mensaje, y mas si el mensaje ha sido

transmitido en forma oral.

Otra barrera se traduce en la autoridad administrativa, donde se debe recordar que la
autoridad es una caracteristica de toda empresa, por lo que esa supervision genera una
barrera, y, por ultimo, la especializacion es otra barrera que afecta la eficacia de la

comunicacion.

La empresa debe minimizar cualquier barrera de comunicacion con respecto a la

seguridad total de la empresa.

Control

(Koontz, Weihrich, & Cannice, Administracion Una perpectiva global y empresarial,

2012) Koontz, Weihrich, & Cannice (2012), definen el control como “medicion y correccion
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del desempefio para garantizar que los objetivos de la empresa y los planes disefiados para

alcanzarlos se logren” (p. 440).

El control es un mecanismo que permite corregir desviaciones a través de indicadores
cualitativos y cuantitativos dentro de un contexto social amplio, a fin de lograr el
cumplimiento de los objetivos claves para el éxito organizacional, es decir, el control se
entiende no como un proceso netamente técnico de seguimiento, sino también, como un

proceso informal donde se evaltan factores culturales, organizativos, humanos y grupales.

Una de las razones més evidentes de la importancia del control es porque hasta el
mejor de los planes se puede desviar. El control se emplea para:
» Crear mejor calidad
» Enfrentar el cambio
» Producir ciclos més rapidos
» Agregar valor

» Facilitar la delegacién y el trabajo en equipo

Proceso de control basico

El proceso de control basico incluye tres pasos:

Establecimiento de estandares

(Koontz, Weihrich, & Cannice, Administracion Una perpectiva global y empresarial,

2012) Koontz, Weihrich, & Cannice (2012) sefialan: “Ya que son los planes son las varas de
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medir contra las cuales los gerentes disefian controles I6gicamente, el primer paso de proceso

de control seria establecer planes” (p 496).

Medicién del desempefio

(Koontz, Weihrich, & Cannice, Administracion Una perpectiva global y empresarial,
2012) Koontz, Weihrich, & Cannice (2012) plantean: “La medicion del desempefio contra
estandares deberia hacerse apropiadamente sobre una base de mirar al frente para que las

desviaciones se puedan detectar antes de que ocurran y mediante acciones apropiadas” (p.

496).

Correccién de desviaciones

(Koontz, Weihrich, & Cannice, Administracion Una perpectiva global y empresarial,
2012) Koontz, Weihrich, & Cannice (2012) dicen: “Es el punto donde el control se puede ver
como una parte de todo el sistema de administracion y relacionarlo con las otras funciones

gerenciales” (p. 496).

Control estratégico

(Koontz, Weihrich, & Cannice, Administracion Una perpectiva global y empresarial,
2012) Koontz, Weihrich, & Cannice (2012), lo definen como “monitoreo sistemético en
puntos de control estratégicos para modificar la estrategia de la organizacion con base en una

evaluacion” (p. 500).

Control gerencial y operativo

El control gerencial es responsabilidad de los altos niveles dentro de la empresa,

generalmente recae en el gerente general de la compafiia, pues él lleva a cabo este tipo de
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control, el cual consiste en asegurarse de obtener los recursos necesarios y utilizarlos

eficientemente en el logro de los objetivos de la organizacion.

Algunas caracteristicas son:

» Focaliza la accion a los programas o las unidades organizacionales.

» Lainformacion debe comparar lo planeado con lo realizado.
» Se encuentra inmerso en todas las actividades de la empresa.
» Es periddico, programado, ritmico.

» Debe ser integro.

El control operativo es responsabilidad de los gerentes de nivel medio, como aquellos
que realizan funciones de supervision en los niveles inferiores o primer nivel. Es el proceso
mediante el cual la organizacién se asegura de que las tareas especificas sean realizadas con

efectividad.

Técnicas de control y tecnologias de la informacién

Las técnicas presupuestarias

Los planes, programas y objetivos se encuentran plasmados en términos cuantitativos,
medibles, lo que facilita, en gran manera, la comparacion de lo realizado respecto de lo
planificado. Ejemplos de este tipo de presupuestos son: los presupuestos de ingresos,
presupuestos de egresos, presupuestos de insumos y materiales, presupuesto de mano de obra,

otros. La compafiia debe contar con un presupuesto exclusivo para la seguridad patrimonial
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(Koontz, Weihrich, & Cannice, Administracion Una perpectiva global y empresarial,
2018) Koontz, Weihrich, & Cannice (2012), definen “la formulacion de planes en términos

numericos para un periodo futuro determinado” (pag. 520).

Técnicas modernas de control

Entre estas técnicas se pueden encontrar latécnica de revision y evaluacion de
programas (PERT por sus siglas en inglés), grafico de Gantt o cronograma de

actividades, costeo directo y la investigacion de operaciones, entre otras.

Estas técnicas son de suma importancia para la seguridad patrimonial, pues las

brindan las herramientas adecuadas para el debido control de los recursos asignados.
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CAPITULO 1lI
MARCO METODOLOGICO

3.1 Marco Metodoldgico

El presente capitulo detalla la metodologia para desarrollar la investigacion, explica el
tipo de datos y la forma de recoleccion requerida para obtener la informacidn necesaria y dar

cuerpo al desarrollo.

Este apartado detalla aspectos de la metodologia de estudio, tales como: el tipo de
investigacion, las fuentes de informacidn, es decir, los medios empleados para recabar los
datos, asi como un detalle de las variables sobre las cuales se fundamenta el estudio.

3.2 Ubicacion
La presente investigacion se realiza en la empresa Cefa S.A, especificamente en el

Edificio de la Oficinas Centrales ubicado en Parque Industrial “Pavas”, San José.

3.3 Enfoques de la Investigacion

En la determinacion de la importancia de los enfoques de investigacion y de desarrollar
un proceso sistematico, asi como controlado y requerimientos de los estudios en
discapacidad, se necesitan métodos de investigacion, los cuales pueden ser: método
inductivo, generalmente asociado con la investigacion cualitativa, que consiste en ir de los
casos particulares a la generalizacion. El segundo resulta ser el deductivo, el cual se asocia
como tendencia con la investigacion cuantitativa, cuya caracteristica fundamental es ir de lo

general a lo particular.
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(Hernandez, 2018) Hernandez (2018), sefiala: “La investigacion es un conjunto de
procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fenémeno o

problema con el resultado (o el objetivo) de ampliar su conocimiento” (pag. 4).

Existen tres tipos o enfoques de investigacion:

Enfoque cualitativo

(Hernandez, Fernandez y Mendoza, 2018) Hernandez, Fernandez y Mendoza (2018),
sefialan que la investigacion de tipo cualitativo “utiliza la recoleccion de datos sin medicion

numerica para descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso de investigacion”

(pag. 5).

La investigacion cualitativa estudia la calidad de las actividades, relaciones, asuntos,
medios, materiales o instrumentos en una determinada situacion o problema. Procura lograr
una descripcion de la situacion o problema, que intenta analizar exhaustivamente, con mucho

detalle, mediante un asunto o actividad en particular.

A diferencia de los estudios descriptivos, correlacionales o experimentales, mas que
determinar la relacion de causa y efecto entre dos o0 mas variables, la investigacion cualitativa
se interesa en saber como se da la dindmica o como ocurre el proceso donde se da el asunto

0 problema.

Enfoque cuantitativo

(Hernandez, Fernandez y Mendoza, 2018) Hernandez, Fernandez y Mendoza (2018),
sefiala: “Usa la recoleccion de datos para probar hipdtesis, con base en la medicion numérica

y el andlisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias” (p. 7).

La investigacion cuantitativa recoge y analiza datos cuantitativos sobre variables, este

enfoque es secuencial y probativo.
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Enfoque mixto

(Hernandez, Fernandez y Mendoza, 2018) Hern&ndez, Fernandez y Mendoza (2018),

lo definen como la “combinacion del enfoque cualitativo y cualitativo” (pag. 10).

Para esta investigacion, el enfoque utilizado es el cuantitativo, porque permite
examinar los datos de manera numérica, generalmente con ayuda de herramientas del campo
de la estadistica, presenta las caracteristicas de descripcion y comprobacion y se pueden

afirmar con claridad y precision los resultados obtenidos.

Es importante-agregar que el enfoque cuantitativo “se basa en investigaciones previas,
que se utiliza para consolidar las creencias (formuladas de manera l6gica en una teoria o0 un
esquema teorico) y establecer con exactitud patrones de comportamiento de una poblacion.
Este enfoque emplea la recoleccion de datos para probar hipétesis, con base en la medicion
numerica y el andlisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar

teorias” (Herndndez, Fernandez - Sampieri, 2018).

Ademas, segun los autores antes mencionados, al realizar una investigacion se debe

saber que hay cuatro grandes grupos, de acuerdo con sus caracteristicas.

Tipo de investigacion

Al desarrollar una investigacion, los datos que se recolectan, la manera de obtenerlos,
el muestreo y otros componentes del proceso de investigacion, son distintos, segun el estudio,
y establece el tipo de investigacion que se desea realizar, la cual puede ser exploratoria,
descriptiva, correlacional o explicativa. A continuacion, se describe cada una para determinar
el tipo de investigacion que se lleva a cabo.
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Se detallan los cuatro alcances de la investigacion, de acuerdo con Hernandez,

Fernandez y Sampieri (2018): (Hernandez, Fernandez - Sampieri, 2018)

Investigacion descriptiva: Busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenGmeno que

se someta a analisis.

Investigacion explicativa: Esta dirigido a responder por las causas de los eventos y
fendmenos fisicos o sociales. Se enfoca en explicar por qué ocurre un fendmeno, en qué

condiciones se manifiesta o por qué se relacionan dos o0 mas variables.

Investigacion exploratoria: Se efectia cuando el objetivo es examinar un tema o
problema de investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha

abordado antes.

Investigacion correlacional: Su finalidad es conocer la relacion o grado de
asociacion existente entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto en

particular (p.78).

Con base en datos como la descripcién de la entidad y sus actividades, se pretende
analizar el diagndstico de las necesidades del mercado costarricense en el area médico-
quirdrgica, por lo tanto, es una investigacion cuantitativa descriptiva, con la finalidad de
identificar las oportunidades de negocio, para proyectar futuras ventas, ampliacion de
servicios y administracion; se pretende con ello, plantear un ampliacién de catalogo de la

compafiia Cefa S.A, de acuerdo con las necesidades del mercado costarricense.
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Se puede afirmar que es de tipo descriptivo, pues la presente investigacion consiste
en conocer las situaciones a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos,

procesos y personas.

(Hernandez, Fernandez - Sampieri, 2018), Hernandez, Fernandez y Sampieri (2018),

refieren el proceso de investigacion cuantitativa de la siguiente forma:

Fase 1: La idea: Representa el primer acercamiento a la realidad que se investigara,

0 a los fendmenos, eventos y ambiente por estudiar.

Fase 2: Planteamiento del problema: Desarrollo de la idea a través de cinco
elementos:
Objetivos de investigacion
Preguntas de investigacion
Justificacion de la investigacion

Viabilidad de la investigacion

o B~ WD e

Evaluacion de las deficiencias en el conocimiento del problema

Para este trabajo, se trata de evaluar la situacion de la empresa junto con su modelo
de seguridad, para evaluar el nivel de vulnerabilidad y determinar los puntos criticos, a fin
de recomendar un modelo de gestion de seguridad que permita proyectar e invertir en el

crecimiento y expansion de la organizacion.

Fase 3: Revision de la literatura y desarrollo del marco tedrico
(Hernandez, Fernandez y Sampieri, 2018) Hernandez, Fernandez y Sampieri (2018) sefialan:
“Con el desarrollo de marco tedrico, busca sustentar teéricamente el estudio, una vez que ya

se ha planteado el problema de investigacion” (pag. 52).
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Por otro lado, la revision de la literatura consiste en detectar, consultar y obtener la
bibliografia y otros materiales Gtiles para los propositos del estudio, de los cuales se extrae y

recopila informacion relevante y necesaria para el problema de investigacion.

Fase 4: Visualizacion del alcance del estudio
Es la revision de la literatura y de la perspectiva del estudio. Depende de los objetivos
del investigador para combinar los elementos, asi como la estrategia de investigacion que se

quiera realizar.

Fase 5: Elaboracion de hipdtesis y definicion de las variables
(Hernandez, Fernandez y Sampieri, 2018), Hernandez, Fernandez y Sampieri (2018) sefialan:
“En esta etapa se debe realizar la elaboracidn de las hipotesis, que nos indican lo que tratamos
de probar y explicar del fenédmeno en estudio” (pag. 5). También se definen las variables

que ayudaran en la medicion y observacién del problema.

Fase 6: Desarrollo del disefio de investigacion

Plan o estrategia que se desarrolla para obtener la informacion requerida en una

investigacion.
Fase 7: Definicién y seleccion de la muestra

En esta fase se identifican los diferentes tipos de muestra de la investigacién y sus

procedimientos de seleccion; se realiza la seleccidn de la muestra y su tamafio adecuado.

Para esta investigacion la muestra corresponde al 75% de la poblacion seleccionada,
que es el personal del area de almacenamiento y distribucion de la empresa. Se realizara una

entrevista a las jefaturas de los departamentos relacionados con el tema de seguridad.
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Fase 8: Recoleccién de datos

(Hernandez, Fernandez y Sampieri, 2018) Herndndez, Ferndndez, Sampieri (2018)
sefialan: “Recolectar los datos implica elaborar un plan detallado de procedimientos que nos

conduzcan a reunir datos con un propdsito especifico” (pag. 198).
Fase 9: Analisis de los datos

El andlisis se realiza tomando en cuenta los niveles de medicion de las variables y

mediante la estadistica.

Con este analisis, se puede llevar a cabo una elaboracion de estrategia o propuesta de
cambio que le ayude a la organizacion a ser mas eficiente y utilizar de una mejor forma los
ingresos y activos de la empresa, en funcion de obtener una utilizacién Optima de su

operativa.

Fase 10: Elaboracion del reporte de resultados

Después de haber realizado la investigacion y generado los resultados, todo se
concentra en tablas, gréficas, cuadros, diagramas, otros. Es necesario comunicar los
resultados mediante un reporte, el formato va a depender del usuario al cual se le presentara

el informe (p.52).

En el capitulo numero 6 del presente proyecto se presenta la propuesta de un modelo
de gestion financiera, para optimizar los recursos de la compaiiia en pro de incrementar el

valor por accion, para los accionistas de la compafiia.

3.4 Unidad de analisis

La unidad de analisis corresponde a la entidad mayor o representativa de lo que va a

ser objeto especifico de estudio en una medicion y se refiere al qué o quién es objeto de
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interés en una investigacion. Las unidades de anélisis pueden corresponder a las siguientes

categorias o entidades:

Personas
Grupos humanos
Poblaciones completas

Unidades geogréaficas determinadas

YV V VvV V V

Eventos o interacciones sociales (enfermedades, accidentes, casos de infecciones
intrahospitalarias, otros)

» Entidades intangibles, susceptibles de medir (exdmenes, dias camas)

(Hernandez, Fernandez - Sampieri, 2018) Hernandez, Fernandez y Sampieri (2018)

lo ubican en el “qué o quiénes, es decir en los participantes” (pag. 172).

La presente investigacion concentra la unidad de analisis en el personal médico de los
diferentes hospitales publicos y privados; entre ellos, comités multidisciplinarios tomadores
de decisién con respecto al uso de equipo médico y material biomédico y jefaturas de

servicio.

3.5 Sujetos y Fuentes de la Investigacion

Toda investigacion se compone de diferentes publicos de los cuales un segmento va
a ser objeto del presente trabajo, este factor también es conocido como la poblacion por

investigar.
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Las fuentes de informacién son todos los documentos que, de una forma u otra,
difunden los conocimientos propios de un &rea, ya sea en administracion, educacion, salud,
ciencias exactas, otros. Al llevar a cabo la investigacion, todo investigador debe manejar
fuentes de informacion que sirvan de base para desarrollar tanto el marco teérico como el

trabajo de campo (Ruiz, Borboa, Rodriguez, 2013, pag.14).

3.5.1 Sujetos de informacién
Los sujetos de investigacion son todas las personas fisicas que brindan la
informacion; es sumamente importante seleccionar cuales podrian brindar la mayor cantidad

de informacion necesaria para el estudio.

3.5.2 Poblacion

(Hernandez, Fernandez - Sampieri, 2018) Hernandez, Fernandez y Sampieri (2018)
sefialan: “Todo estudio o investigacidn tiene como referencia un conjunto de unidades de
estudio o elemento que pueden ser personas, animales, empresas, organizaciones, objetos,
etc. Una poblacion puede ser finita o infinita” (pag.173). La poblacidn finita tiene un nimero

limitado de elementos, mientras que a la infinita la forma un namero ilimitado.

(Hernandez, Fernandez - Sampieri, 2018) Hernandez, Fernandez y Sampieri (2018)
la definen como “un conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas

especificaciones” (pag. 174).
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(Hernandez, Ferndndez - Sampieri, 2018) Hernandez, Ferndndez y Sampieri (2018)
indican que “la poblacion debe situarse claramente en torno a sus caracteristicas de

contenido, de lugar y en el tiempo” (pag. 174).

La poblacion por investigar comprende a personas de instituciones publicas y
privadas en la GAM; seran médicos especialistas, microbidlogos, cirujanos y técnicos en las

diferentes areas de especialidad.

3.5.2 Muestra

(Hernandez, Fernandez - Sampieri, 2018), Hernandez, Fernandez y Sampieri (2018)
se refieren a la muestra: “Es un subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se
recolectaran datos, y que tiene que definirse o delimitarse de antemano con precision, este

debera ser representativo de dicha poblacion” (pag. 173).

(Hernandez, Fernandez - Sampieri, 2018) Existen dos tipos de muestra segun

Hernandez, Fernandez y Sampieri (2018). Obsérvese:

Probabilistica: Subgrupo de la poblacién en la cual todos los elementos tienen la

misma posibilidad de ser elegidos.

No probabilistica: Subgrupo de la poblacion en la cual la eleccion de los elementos

no depende de la probabilidad sino de las caracteristicas de la investigacion.
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Para esta investigacion, el muestreo es a conveniencia, no probabilistico y no
aleatorio, para crear muestras de acuerdo con la facilidad de acceso o la disponibilidad de las
personas de formar parte, pues se orienta al diagnostico de las necesidades de Costa Rica en
el &rea médico quirdrgica. La informacion es suministrada por las entrevistas y cuestionario
aplicado a 95 individuos, empleados publicos y privados a cargo de bienes y servicios o

proveeduria de los diferentes hospitales o clinicas.

3.5.3 Fuentes de investigacion

Las fuentes de investigacion son instrumentos para el conocimiento, bldsqueda y
acceso a la informacion. La difusion del uso de la comunicacion a través del ordenador y de
flujos de informacion a través de Internet, adquiere una importancia estratégica decisiva en
las sociedades desarrolladas. Esta importancia sera cada vez mayor para dar formaa la cultura

y aumentara la ventaja estructural de las elites que han determinado su formato.

(Hernandez, Fernandez - Sampieri, 2018) Hernandez, Fernandez y Sampieri (2018),
dicen que la revision literaria consiste en “detectar, consultar y obtener la bibliografia y otros
materiales Utiles para los propdsitos del estudio, de los cuales se extrae y recopila informacion

relevante y necesaria para el problema de investigacion” (pag. 53).

Para esta investigacion se utilizan dos tipos de fuentes de investigacion: las primarias

y las secundarias.

3.5.4 Fuentes secundarias
A diferencia de la investigacion primaria, la investigacion secundaria utiliza

informacidn organizada por fuentes externas, como agencias gubernamentales, medios de
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comunicacion, camaras de comercio, otras. Esta informacion se publica en periddicos,
revistas, libros, sitios web de empresas, agencias gubernamentales y mas. Las fuentes

secundarias hacen uso de lo siguiente:

Fuentes publicas: Las fuentes publicas como la biblioteca son una forma increible de
recopilar informaciéon gratuita. Las bibliotecas gubernamentales generalmente ofrecen
servicios gratuitos y por supuesto, un investigador puede documentar cualquier informacion

disponible.

Fuentes comerciales: Estas son muy confiables, pero lamentablemente costosas. Los
periddicos locales, las revistas, los diarios y los medios de televisidn son excelentes fuentes

para recopilar informacién.

Instituciones educativas: aunque no es una fuente muy popular para recopilar
informacidn, la mayoria de las universidades e instituciones educativas son una fuente de
informacién abundante, pues muchos proyectos de investigacion se llevan a cabo ahi, méas

que en cualquier otro sector empresarial.

3.5.5 Fuentes Primarias

La revision de la literatura puede iniciarse directamente con el acopio de las
referencias o fuentes primarias, situacion que ocurre cuando el investigador conoce su
localizacion, se encuentra muy familiarizado con el campo de estudio y tiene acceso a ellas

(puede utilizar material de bibliotecas, filmotecas, hemerotecas y bancos de informacion).
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Sin embargo, es poco comln que suceda asi, especialmente en lugares donde se

cuenta con un numero reducido de centros bibliograficos, pocas revistas académicas y libros.

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010) Hernandez
Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2010) dicen que “constituyen el objeto de
la investigacion bibliogréafica o literatura o revision de la literatura y proporcionan datos de
primera mano, pues se trata de documentos que contiene los resultados de os estudios

correspondientes” (pag.66).

La informacidn proveniente de fuentes es la recabada por medio de las bases de datos
oficiales, cuestionario y la documentacién aportada por la administracion. Por ello, es
recomendable iniciar la revision de la literatura consultando a uno o varios expertos en el
tema (algun profesor, por ejemplo) y buscando —via internet— fuentes primarias en centros

o sistemas de informacion y bases de referencias y datos.

La utilizacion del cuestionario, como fuente primaria, facilitara la aplicacion de

informacidn para obtener informacidn concreta y directa de las personas involucradas.

3.6 Procedimiento metodoldgico por seguir

Es necesario, para esta investigacion, que se planifique cada uno de los pasos por
seguir y al final, cuando se obtengan los datos, podran ser evaluables y requeridos para el

trabajo, de lo contrario podrian ser insuficientes o arrojar datos Utiles.

Pasos utilizados en el proceso metodologico son:
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3.6.2 Definicion de la muestra
3.6.3 Elaboracién del instrumento

3.6.4 Aplicacion del instrumento

3.6.5 Tabulacion y ordenamiento de la informacion

3.6.6 Graficar la informacién
3.6.7 Analisis de los datos

3.6.8 Elaboracién del informe

Los pasos realizados en esta investigacion son los siguientes:

Tabla 1 Cronograma general

Setiembre | Octubre Noviembre
Semanas
2 3 6 7 100 11 12

Elaboracién del problema y su importancia

Definir objetivos, proyecciones y limitaciones

Confeccidn de marco contextual

Marco metodoldgico

Elaboracién del instrumento

Recopilacion de la informacién

Analisis de datos

Estrategia

Conclusiones y Recomendaciones

Fuente: Elaboracion propia

3.7 Variables

Una variable es una propiedad que puede fluctuar y cuya variacion es susceptible de

medirse u observarse.
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(Hernandez, Fernandez - Sampieri, 2018) Hernandez, Fernandez — Sampieri (2018)
sefialan: “El concepto de variable se aplica a personas u otros seres vivos, objetos, hechos y

fendmenos, los cuales adquieren diversos valores respecto de la variable referida™ (p. 93).

Las variables se definen por medio de tres clasificaciones: conceptual, operacional e

instrumental, lo cual se considera para esta investigacion.

Variable Conceptual: Se trata de definiciones recopiladas del diccionario o de libros
especializados, que cuando describen la caracteristica de un objeto o fendmeno, son
denominadas definiciones reales. Estas Ultimas adecuan la definicion conceptual a los
requerimientos practicos de la investigacion (Hernandez, Fernadndez - Sampieri, 2018, pag.

03).

Variable Operacional: Una definicion operacional constituye el conjunto de
procedimientos, el cual describe las actividades que un observador debe realizar para recibir
las impresiones sensoriales, indicadoras de la existencia de un concepto tedrico, en mayor o
menor grado. En otras palabras, especifica las actividades u operaciones por realizarse para
medir una variable o recolectar datos o informacion respecto de esta (Echavarria, 2013, pag.

139) .

Variable Instrumental: Especifica los instrumentos que se utilizaran para aplicar las

variables conceptual y operacional a la investigacion (Echavarria, 2013, pag. 93).

3.7.1 Desarrollo de Variables

Variable niUmero 1

Consumo Nacional de Equipo y Material Biomédico
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Definicion conceptual
La necesidad, en el &mbito del marketing, es toda aquella aspiracion por parte de los
consumidores en términos de bienes o servicios. Es decir, son aquellos puntos por satisfacer

de parte de las empresas, mediante el ofrecimiento de sus productos en el mercado.

Variable operacional

Se evaluara mediante exportaciones reportadas e histéricos de compras publicadas en

sitios oficiales como CCSS y Procomer.

Variable instrumental

Se utilizaran bases de datos oficiales proporcionadas por Procomer y CCSS.

Variable numero dos

Principales consumidores
Definicion conceptual

El cliente potencial es toda aquella persona que puede convertirse en determinado
momento en comprador (el que compra un producto), usuario (el que usa un servicio) o

consumidor (aquel que consume un producto o servicio).

Variable operacional

Una vez obtenidos los reportes de exportaciones se determinaran los potenciales

clientes, de acuerdo con sus actividades.

Variable instrumental
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Se utilizaré el cuestionario y la entrevista, aplicados como procedimiento a diferentes

areas de adquisiciones y proveedurias.

Variable nUmero tres

Gustos y preferencias

Definicion conceptual

Un perfil de cliente 0 marketing persona en inglés, representa a un segmento de los
miembros de la audiencia con comportamientos similares antes de realizar una compra. Al
identificar diferentes preferencias o necesidades, se puede conocer qué es relevante para ellos

a nivel personal.

Variable operacional

Se analizan gustos, preferencias, expectativas e inconformidades.

Variable instrumental

Se utilizara el cuestionario y la entrevista como procedimiento de recopilacion de

datos en las areas involucradas en los tramites de compra, mediante preguntas de lalala 9.

3.8 Descripcion de técnica e instrumento de investigacion

Este proceso de investigacion constituye el valor fundamental de la investigacion y
se realiza, de manera parcial, dentro de la compafiia Cefa S.A, para identificar los puntos

criticos dentro y realizar las recomendaciones.

Los instrumentos por utilizar en la investigacion cuantitativa son los siguientes:
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3.8.1 Técnica

La técnica usada es la encuesta. (Hernandez, Fernandez - Sampieri, 2018) Hernandez,
Fernandez — Sampieri (2018), plantean que el cuestionario implica “que una persona
calificada (entrevistador) aplica el cuestionario a los participantes: primero hace las preguntas

a cada entrevistado y anota la respuesta. Su papel es crucial” (pag. 239).

3.8.2 La clasificacion de los entrevistados
La herramienta es una guia general de los contenidos, para conocer el punto de vista
del profesional en la salud, como médicos especialistas, microbidlogos, enfermeras, cirujanos

y técnicos especialistas de hospitales publicos y privados.

El cuestionario consta de 11 preguntas cerradas, aplicadas los dias 12, 13 y 14 de

octubre de 2020.

3.8.3 Instrumento

(Hern&ndez, Fernandez - Sampieri, 2018) Herndndez, Fernandez — Sampieri (2018)
mencionan que el cuestionario “tal vez sea el instrumento més utilizado para recolectar datos,

consiste en el conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir” (pag. 217).

La presente investigacion utiliza esta herramienta para recolectar datos y cumplir los

objetivos del trabajo; constituye el instrumento fundamental en la investigacion.

3.8.4 Revisién documental

Se examinan diferentes documentos provenientes de la empresa Cefa S.A, con el fin
de extraer informacion indispensable y relevante para el cumplimiento de los objetivos de la

presente investigacion y la resolver el problema.
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3.9 Procedimiento de Recoleccion
A continuacion, se detalla el procedimiento efectuado para recolectar la informacion
mediante la utilizacion de instrumentos, de acuerdo con el enfoque y contexto de la presente

investigacion.

» Revision de los datos recopilados por medios de los instrumentos de investigacion.
» Tabulacién de los datos recopilados.
» Elaboracion de graficos o esquemas que muestren los resultados obtenidos.

> Realizacion de un analisis de cada resultado obtenido.

Los datos se presentan en graficos obtenidos mediante los instrumentos de

investigacion; se mostraran los datos obtenidos y el respectivo analisis de cada gréafico.
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3.9.1 Cuadro de Variables

Tabla 2 Variables

OBJETIVO VARIABLE VARIABLE CONCEPTUAL VARIABLE OPERACIONALVARIABLE INSTRUMENTA
. La necesidad, en el ambito del marketing,
Definir las L, .
R es toda aquella aspiracién por parte del Se evaluara mediante
necesidades del ) L . .
consumidores en términos de bienes o exportaciones
mercado Consumo L. X . -
. R servicios. Es decir, son aquellos puntos a |reportadas e histéricos [Se utilizara base de
costarricense en el Nacional EMB . R .
4rea Médico satisfacer por parte de las empresas de compras publicadas [datos oficiales
Quirdrgico mediante el ofrecimiento de sus en sitios oficiales como [proporcionadas por
uirudrgico.
g productos en el mercado. CCSSy Procomer Procomery CCSS
Unavez se tenga los
Analizar los El cliente potencial es toda aquella reportes de Se utilizara cuestionario
) ) L persona que puede convertirse en exportaciones se y entrevista como
potenciales clientes |Principales

de los de Cefa Central
Farmacéutica

consumidores

determinado momento en comprador (el
que compra un producto), usuario (el que
usa un servicio) o consumidor (aquel que
consume un producto o servicio)

determinaralos
potenciales clientes de
acuerdo a sus
actividades

procedimiento a
diferentes areas de
adquisicionesy
proveedurias.

Definir el perfil y
necesidades de los
clientes

Gustos y
preferencias

Un perfil de cliente, o marketing persona
eninglés, representa a un segmento de
los miembros de la audiencia que tienen
comportamientos similares antes de
realizar una compra. Al identificar
diferentes preferencias o necesidades,
puedes conocer qué es relevante para
ellos a nivel personal.

Se analiza gustos,
preferencias,
expectativas e
inconformidades.

Se utilizara cuestionario
y entrevistas como
procedimiento de
recopilacion de datos
en las dreas involucradas
en los tramites de
compra, mediante
preguntasdelalalal0

Fuente: Mora, octubre 2020
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CAPITULO IV
ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se muestran los resultados obtenidos por medio de los instrumentos
de investigacion, para continuar con el proceso de analisis que determina las conclusiones y
recomendaciones, seguido de la propuesta para la elaboracion de un catadlogo de suministros

ampliado para el primer trimestre de 2021.

Los resultados por mostrar se ubican en dos partes en las que se dividio el proceso de
la recoleccion de datos. La primera etapa correspondio a una entrevista personal de Procomer
y la Caja Costarricense de Seguro Social y la segunda fase se desarroll6 con los encargados

de compras de equipo y material biomédico del mercado publico y privado.

4.1 Fuentes Secundarias
Procomer

Procomer es la agencia de promocion del comercio exterior de Costa Rica, con sede
en San Jose, Escazu, Plaza Tempo, de la cual se obtienen los datos de importaciones de

equipo y material biomédico, en el afio 2019.

La compra de estos bienes se corrobora con la base de datos de la Caja Costarricense

de Seguro Social.
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El monto de las importaciones asciende a $607.3 MM en total y su distribucion
publico privada es de 70/30. La suma de las importaciones publicas ascendié a $557 MM y
las privadas $231 MM; las realizaron 376 compafiias, incluyendo distribuidores y

fabricantes.

Los datos recopilados en la Caja Costarricense de Seguro Social evidencian la
distribucion de las todas las adquisiciones en un periodo y estas se distribuyen de la siguiente

manera:

Gréfico 2 Distribucion de Importaciones

IMPORTACIONES

Intrumental; 3% Imagenes; 1%

Oftalmologia; 3% Esterilizacidn; 1%

Ortopedia; 3% _\

I

/

. . Laboratorio; 47%
Insumo Quirurgico;

7%

Insumo Hospitalario;
29%

Fuente: Mora, octubre 2020
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4.2 Fuentes Primarias

Cuestionario al personal médico

Este instrumento de investigacion (anexo # 1) fue puesto en practica con del

profesional en la salud, médicos especialistas, microbidlogos, enfermeras, cirujanos y

técnicos especialistas de hospitales publicos y privados. El cuestionario es aplicado a un

muestreo a conveniencia, no probabilistico y no aleatorio, para crear muestras de acuerdo

con la facilidad de acceso.

Tabla 3 Género

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Masculino 50 53%
Femenino 45 47%
Total 95 100%

Fuente: Mora, octubre 2020

53%
52%
51%
50%
49%
48%
47%
46%
45%
44%

Fuente: Mora, octubre 2020

Grafico 3 Género
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La informacion brindada en el grafico anterior evidencia que, del total de la poblacion
participante del cuestionario, un 53% es del género masculino y un 47% del género femenino.
Esto, de alguna manera, refleja que en un porcentaje no muy alto los hombres trabajan en
areas meédicas. Esta informacion demuestra que en el area de la salud existe la cultura hacia

la igualdad de genero y la no discriminacion.

Tabla 4 Lugar de Trabajo

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Publico 60 63%
Privado 23 24%
Ambos 12 13%
Total 95 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Estefani Mora Marin

Fecha: Octubre, 2020

Grafico 4 Lugar de Trabajo
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Fuente: Mora, octubre 2020
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Segun el grafico anterior, un 63% de la poblacién trabaja exclusivamente para el
gobierno, un 24% en el mercado privado y el 13% tiene dos trabajos, en el mercado privado

y en el pablico.

Los datos demuestran que en el sector publico se emplea mas personal de la salud y
el estado es el mayor contratista. También se demuestra que una parte de la poblacion trabaja

para los dos mercados con el fin de obtener mayores ingresos.

Tabla 5 ¢ Participa en procesos administrativos para procesos de compra de
suministros?

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 88 93%
No 7 7%
Total 95 100%

Fuente: Mora, octubre 2020

Gréfico 5 ¢ Participa en procesos administrativos para adquisicion de
suministros?

Fuente: Mora, octubre 2020
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Partiendo de los datos que ofrece la figura anterior, un 93% participa en los procesos
de adquisiciones de EMB, sin embargo, un porcentaje muy bajo manifiesta no participar en

ningln proceso de compra.

Esto se da porque médicos especialistas, microbidlogos, enfermeras, cirujanos y
técnicos especialistas, buscan maneras de invertir los recursos disponibles en equipos para
un impacto positivo en el cuidado del paciente, para realizar el trabajo con eficiencia y

seguridad.

Tabla 6 ¢ Coémo considera que es el proceso de adquisiciones de EMB?

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Bueno 65 68%
Malo 17 18%
Pésimo 13 14%
Total 95 100%

Fuente: Mora, octubre 2020

Gréfico 6 ¢ COmo considera que es el proceso de adquisiciones de EMB?
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En la tabla y el grafico anteriores, se muestran que la mayoria de personas, un 68%,

consideran que el proceso de adquisicién de EMB es bueno, para 18% es malo y para el 14%

pésimo. La mayoria de la poblacion no estd conforme con el proceso de compras y los

tramites correspondientes se vuelven burocréticos y poco eficientes.

Tabla 7 ¢Cree usted que faltan mas opciones de proveedores de insumos
meédicos en la instituciéon (publica o privada)?

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 88 93%
No 7 7%
Total 95 100%

Fuente: Mora, octubre 2020

Grafico 7 ¢Cree usted que faltan més opciones de proveedores de insumos
meédicos en la institucién (publica o privada)?

= Si = No

Fuente: Mora, octubre 2020

En este grafico se puede visualizar que la gran mayoria de la poblacion, 93%,
considera insuficiente la cantidad de proveedores que ofrece EMB, pues se requieren mas
opciones de proveedores; solo para un 7% la cantidad de proveedores en el pais es suficiente

para abastecer las necesidades.
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Es importante contar con una amplia gama de proveedores, esto da la oportunidad de

seleccionar a quienes cumplan mejor las condiciones requeridas para un suministro oportuno

y eficiente.

Tabla 8 ¢ Requiere capacitacion de uso del equipo y material biomédico el
personal de salud que interviene en su funcionamiento?

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy de acuerdo 88 93%
De acuerdo 2 2%
Indiferente 3 3%
En desacuerdo 2 2%
Totalmente en 0 0%
desacuerdo
Total 95 100%

Fuente: Mora, octubre 2020

Grafico 8 ¢ Requiere capacitacién de uso del equipo y material biomédico el
personal de salud que interviene en su funcionamiento?
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Fuente: Mora, octubre 2020
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Segun la encuesta realizada, el 95% de los encuestados esta muy de acuerdo en que
se necesita capacitacion en el uso de los equipos y material adquirido por las diferentes
instituciones, a un 3% de la poblacion le es indiferente y solo un 2% indica que no es

necesario.

Después del proceso de puesta en marcha, cuando el equipo se encuentre funcionando
correctamente y haya sido aceptado por todos los interesados, se deberd programar la

capacitacién del equipo, considerando a todo el personal involucrado en su operacion.

La capacitacion apropiada es esencial para la seguridad del paciente, ademas, tiene la
doble responsabilidad de garantizar que el personal técnico y asistencial, posean informacion,
capacitacién y conozcan las responsabilidades frente al uso de equipos médicos. Un usuario
bien capacitado tendra la facultad de conocer cuando se requieren mantenimientos
preventivos o las inspecciones de funcionamiento del equipo; asi, se puede garantizar la

realizacion correcta de los procedimientos.

Tabla 9 ¢Qué tan importante es el costo a la hora de tomar la decision de

compra?

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Extremadamente 76 80%
importante
Muy importante 16 17%
Poco importante 0 0%
Ligeramente importante 3 3%
Nada importante 0 0%

Total 95 100%

Fuente: Mora, octubre 2020
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Gréafico 9 ¢Qué tan importante es el costo a la hora de tomar la decision de
compra?
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Fuente: Mora, octubre 2020

Como se puede apreciar en el gréafico anterior, la gran mayoria de los encuestados,
que asciende a un 97%, manifiestan que el precio es extremadamente importante a la hora de
tomar la decision de adquirir un bien y solo un 3% indica que el precio es ligeramente
importante. Debido a la coyuntura econdmica actual en Costa Rica y por la pandemia que
nos afecta, para este afo es forzado que antes de pagar se comparen precios, promociones y

valores agregados.
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Tabla 10 ¢Qué tan importante es que se cuente con un programa de
calificacion de proveedores?

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Extremadamente 56 59%
importante
Muy importante 26 27%
Poco importante 10 11%
Ligeramente importante 3 3%
Nada importante 0 0%

Total 95 100%

Fuente: Mora, octubre 2020

Gréfico 10 ¢Qué tan importante es que se cuente con un programa de
calificacion de proveedores?
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La informacién presente en este grafico demuestra cémo el 59% de la poblacion
considera extremadamente importante que las instituciones tengan un programa para la
evaluacion de todos los proveedores, un 27% considera que es muy importante, un 11% poco
importante y un 3% ligeramente importante; ninguno de los encuestado lo considera como

no importante.

Dentro de la cadena de suministros, los proveedores juegan un papel muy importante

pues dependeré de la calidad de sus productos y servicios que la operacidn de la empresa sea
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exitosa y por supuesto, sus productos y servicios también lo sean. Es asi que la seleccion y
evaluacion de ellos es un tema muy importante, que debera realizarse con cuidado y con los
pardmetros mas acordes con sus necesidades; tampoco se deben dejar de lado los costos

ligados a esta gestion.

La evaluacion a proveedores se deber realizar constantemente en una empresa, para
asegurar que estos no se desvien del objetivo con su cliente. Existen varias herramientas por
considerar, utilizando parametros apegados a las necesidades de las empresas, por ejemplo,
el tiempo de respuesta que solicitan, los costes del servicio, la calidad de productos, la

innovacion, entre otros.

Tabla 11 ¢La atencion recibida por parte de los diferentes proveedores de
EMB cumple con sus expectativas?

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 78 82%
No 7 7%
Parcialmente 10 11%
Total 95 100%

Fuente: Mora, octubre 2020
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Gréfico 11 ¢La atencion recibida por parte de los diferentes proveedores de
EMB cumple con sus expectativas?
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Segun los datos obtenidos en el gréafico, para el 82% la atencion recibida por parte de

los diferentes proveedores de EMB cumple con sus expectativas, para un 11% cumple

parcialmente y solo un 7% no estan en conformidad con el servicio recibido por los diferentes

proveedores. El servicio al cliente es importante, porque puede hacer la diferencia en el

negocio. Puede ser la razon por la cual un cliente se incline hacia una empresa o0 a sus

competidores.

Tabla 12 ¢Considera usted que se cuenta con la disponibilidad de insumos
médicos en el pais para satisfacer su necesidad en salud?

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 65 68%
No 7 7%
Parcialmente 23 24%
Total 95 100%

Fuente: Mora, octubre 2020
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Gréfico 12 ¢Considera usted que se cuenta con la disponibilidad de insumos
meédicos en el pais para satisfacer su necesidad en salud?
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Como se puede apreciar en el gréfico anterior, para un 68% de los encuestados se

cuenta con la disponibilidad de insumos médicos en el pais para satisfacer su necesidad en

salud, para un 24% lo es parcialmente y un 7% indica que el personal de salud no cuenta con

los dispositivos médicos son esenciales para que la prevencidn, el diagnostico, el tratamiento

y la rehabilitacién de enfermedades y dolencias sean seguros y eficaces.

Tabla 13 ¢Qué tan importante es lainnovacion y tecnologia en EMB?

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Extremadamente 78 82%
importante
Muy importante 14 15%
Poco importante 1 1%
Ligeramente importante 2 2%
Nada importante 0 0%

Total 95 100%

Fuente: Mora, octubre 2020
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Gréfico 13 ¢Qué tan importante es la innovacion y tecnologia en EMB?
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La informacion mostrada en este grafico demuestra que para el 82% de la poblacion
es extremadamente importante contar con innovacién y tecnologia en EMB, un 15%

manifiesta que es muy importante y solo un 2% sefiala que es ligeramente importante.

La poblacion estd muy consciente de que la tecnologia e innovacion cada vez se
vuelven mas fundamentales en muchos aspectos de la vida, y si se trata de la salud, es
indispensable. Continuamente hay innovaciones y cada afio se hacen proyecciones de
avances en este sector. La tecnologia en la salud salva vidas, mejora la salud y en muchos
casos, contribuye a una a una sanidad sostenible; constituye una serie de ventajas y beneficios

inherentes ella y es necesario aprovecharla.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

En este apartado se mencionan las conclusiones mas relevantes, por cada objetivo, de
acuerdo con el resultado del diagndéstico de las necesidades del mercado costarricense en el
Area Médico Quirtrgico Institucional para la empresa Cefa Central Farmacéutica para la

elaboracion de un catalogo de suministros para el primer trimestre de 2021.
Cada conclusion se ordena seguln los objetivos especificos de estudio.
Objetivos de la investigacion

Definir las necesidades del mercado costarricense en el area médico-quirargica

Al término de esta investigacion se ha adquirido suficiente informacion por medio de
la base de datos y entrevistas, para concluir que, en el campo de la salud, especificamente en
equipos y material biomédico, hay mucha oportunidad de invertir tanto en el area publica

como la privada.

El gran comprador de EMB es Caja Costarricense de Seguro Social, institucion
competente para el gobierno y la administracion de los seguros sociales, dentro del marco de
los principios de solidaridad, universalidad, igualdad, obligatoriedad y equidad, como ente
de derecho publico y por el servicio que constitucionalmente esta llamada a brindar a los

habitantes del pais.
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También es importante recalcar que el gobierno es un buen pagador, el cual termina
siempre honrando sus deudas. No es casualidad que muchos quieran hacer negocios con este
gigante, que, segun estimaciones recientes del Ministerio de Hacienda, hace compras
equivalentes al 21% del Producto Interno Bruto del Pais. Por algo es el mayor comprador de

la nacién entera.

Analizar los potenciales clientes de los de Cefa Central Farmacéutica

En el proceso de analizar los potenciales clientes de Cefa Central Farmacéutica se
concluye que el cliente mas grande y el que en la actualidad compra y consume el 70% de
los equipo y materiales biomédicos es la Caja Costarricense de Seguro Social y un 30% es lo
constituyen las instituciones privadas y autbnomas que prestan servicio de salud, como

Clinica Biblica, Hospital Metropolitano, Hospital La Cat6lica, Hospital Cima, entre otras.

Definir el perfil y necesidades de los clientes

El estudio realizado al personal médico en diferentes instituciones publicas y privadas

permite plasmar el perfil de los clientes, al responder las siguientes preguntas:

¢ Quiénes son nuestros clientes?

Si bien los clientes son instituciones publicas y privadas, los decisores en la compra
de equipo y material biomédico son médicos especialistas, microbiélogos, enfermeras,
cirujanos y técnicos especialistas. Estos estan conformados por comités staff que representan

todas las especialidades médicas.
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¢ Qué hacen nuestros clientes?

Diagnostican, tratan y ayudan a prevenir y recuperar dolencias. La relacién entre estos
especialistas con sus pacientes es muy importante, puesto que les proporcionan informacion,

apoyo y consuelo, ademas de tratamiento.

Participan activamente en los procesos de compras de todos los equipos y material
biomédico requerido en sus areas. Entre sus funciones esté la revision de las ofertas a nivel

técnico, recomendar al adjudicatario y administrar contratos de abastecimiento.

Son cocreadores de valor, porque con base en su experiencia, pueden potenciar la
preferencia de determinados productos dentro del gremio o grupo donde son lideres de
opinion o mentores de nuevos profesionales en salud. En otras palabras, el éxito en sus
procedimientos o resultados puede ser visto o relacionado con la técnica y marca de equipos

0 insumos utilizados.

¢ Qué les afecta a nuestros clientes?

Una de las causas que mas preocupa al personal de la salud es la duracion excesiva e
innecesaria de sus procedimientos, como consecuencia de no contar con los implementos

necesarios o bien, presentar defectos o estar dafiados.

Los productos inefectivos e inseguros son productos con una especificacion de
desempefio que pocas veces se alcanza en la practica, por ejemplo, un detergente enzimatico

que se debe duplicar la dosis para que sea efectivo.
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En el sector salud, la asesoria en el campo juega un papel fundamental en la
prevencion de eventos adversos, a tal punto que este procedimiento operativo, en este tipo de

casos, es una barrera de proteccion para garantizar la seguridad del usuario y del paciente.

El desabastecimiento e inventario incompleto o sin sus complementos, son una gran
preocupacion para el personal médico. Contar con el inventario de equipos y material
biomédico es clave fundamental de todo hospital o centro donde se practiquen
intervenciones. Es indudable que se necesita contar con un inventario escrupuloso y detallado
para no verse sin material en ningn momento. Muchas de las operaciones practicadas a
diario estan programadas en el tiempo, si; pero muchas otras son fruto de la urgencia y no

por ello pueden prescindir del uso de Utiles quirdrgicos.

Por altimo, descartar ofertas o propuestas por errores administrativos cometidos en la
oferta que la excluyen, aunque se tenga el mejor producto y precio, ademas de tiempos de

los procedimientos en las diferentes proveedurias.

¢ Qué les da satisfaccion a nuestros clientes?

La utilidad funcional traducida en productos efectivos que sobrepasan las
expectativas, permiten agilizar los procesos y la recuperacion de los pacientes.

Confianza en los productos que por su desempefio son garantia de buenos resultados.

Seguridad redundante, tener siempre un plan B, por ejemplo, el doble empaque, la

doble cantidad de cada insumo, otros.

Rapidez, productos de facil y rapido uso y aplicacion.
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Apreciacion de su trabajo, los buenos resultados hacen que el profesional se cotice y

aumente su prestigio reputacion y precio de consulta.

Buena rentabilidad, bienes y servicios en relacion con costo beneficio positivo.

Al final, se podra plasmar en un lienzo de propuesta de valor, de acuerdo con el perfil

del cliente.

llustracion 9 Lienzo Propuesta de Valor

» Dispositivos médicos Utiles, funcionales,
seguros, de amplia trayectoria y respaido

+ Mayor probabilidad de éxito enla
recuperacion de sus pacientes

* Precio razonable

il

Productos de alto desemperio e innovacion.
Asesoria en el campo, Estamos junto a la mesa
quirdrgica, la cama de salén o el sillén del

& donante
Contamos con inventario completo
Atendemos entregas urgentes.
Atencién al detalle en todos las etapas de la
contratacién administrativa, staff legal

Fuente: Mora, octubre 2020
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5.2 Recomendaciones

Con el fin de maximizar los beneficios futuros de la compafiia, se recomienda lo siguiente:

» Intensificar, desarrollar y mejorar la relacion con clientes, pues el proceso de
comercializacion de este tipo de productos se realiza de manera bastante cercana al
cliente, asi se podré ganar participacion de mercado, reconocimiento de marca y de
firma.

» Se recomienda diversificar la cartera de productos, con el fin de que la compafiia no
concentre sus resultados econémicos y financieros en un solo producto estrella o
categoria.

» Considerar la negociacion con otro proveedor/ productor del producto base para la

comercializacion, con el fin de reducir el poder de negociacién del proveedor.

122



CAPITULO VI PROPUESTA DE MEJORA

6.1 Instruccion

La empresa CEFA S.A, dedicada a la comercializacion de productos farmacéuticos y
al cuidado personal con operaciones en Costa Rica y Nicaragua, actualmente es la empresa
dedicada a la salud mas grande de Costa Rica, con divisiones en su catdlogo de productos en
medicamentos; la participacion de sus ventas es de un 95% vy tan solo un 5% en el area

médico-quirdrgica.

La estrategia de cambio propuesta se formula al tomar como base los objetivos
especificos propuestos. Se proponen varias mejoras a nivel de control, consistentes en la
implementacidn de los elementos de la planeacion estratégica para conocer y facilitar la toma

de decisiones.
6.2 Objetivos de la estrategia de mejora

6.2.1 Objetivo General

Proponer la estrategia para ampliar el catadlogo EMB con el fin de garantizar

la sostenibilidad del negocio en el préximo quinquenio.
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6.2.2 Objetivos Especificos

» Proponer una nueva area dentro del organigrama de la empresa CEFAS.A, encargada
del desarrollo comercial.

» Determinar las acciones para nuevo portafolio.

» Proponer las estrategias para nuevos modelos de negocio.

» Sugerir la implementacion de un sistema de gestion de equipo y material biomédico.

Planes tacticos del objetivo: Proponer una nueva area dentro del organigrama

de laempresa CEFAS.A, encargada del desarrollo comercial Internacional

De acuerdo con la estructura organizacional, la empresa Cefa no cuenta con un area
de desarrollo de negocios nacionales o internacionales y son las diferentes areas comerciales
las encargadas de buscar nuevos negocios.

Se recomienda crear una nueva plaza, independiente de cada area comercial o de otra
area funcional de la empresa, con reporte directamente a la Gerencia General, para propiciar
independencia tanto a la hora de ejecucion como presupuestaria y que exista injerencia de

areas operativas y administrativas de los bienes en custodia.

Al crear un area con competencias independientes se delimita la accion y reaccion de

cada area funcional dentro de la organizacion; se crea una estructura formal de comunicacion,

jerarquia y finalmente, gobierno corporativo.
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La gerencia general debe autorizar y presupuestar, para el afio 2020, la creacion de
una nueva plaza. Una vez aprobada, el Departamento de Recursos Humanos inicia el proceso
de contratacion en enero de 2021 y lo finaliza en febrero de 2021, para comenzar las labores

en abril de ese mismo afio.

Se propone contratar un profesional con el siguiente perfil profesional:
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Varsidn:
Drosc umenfio de Aplicacidn PERFIL DEL PUESTO
Pagina 1 da3
Genaral
Codign: Consecutivo

L
Lidera

Gerente de Desarrollo Comercial Internacional

Mivel organizocional: Coloborodor Frofesional
Area: Cireccidn d= Genarol

PROPOSITO
r &l gesamolo de nuevos FFCI'-.'EEUGIE‘S ¥ SLUE crodustas, desds g E‘:L:qLIE-E{l de ks alfemativas

de sowrcing en Costa Rica y offos paises, pasando por el proceso de incorporacion, para finalzar
con la imcorporacion de Ios productos al mix de Cefo y gesde anl confinuar con el extoso
desamolic comercial de los produectos en kos canales de venta definidos.

ACTIVIDADES ESPECIFICAS

Dmsorollar y lideror el foro de cotegonios, producios ¢ cosos reevas pora CEFA, poro mantenar o
cormunicocidn confirea con las Greas que reguisren dal desarolo de reevos productos ¢
cotegorios.

o. Creor profocclo de cosas nuevos

b. Cocurmentar =l proceso de cosas nusvos.

c. Colendorzor foro de cosas nuewvos.

d. Asgrar responsables por resultodes pono ogilizor los procesos de cosas nuevas.
& Incorporar a resporsables de lo organizocicn &n el foro.

f. Llidercr octfivoments & proceso.

2. Digefiar = implementar lo estrofegio onvol de= ingreso v desamrolic de casos rwewos o marcas para
Cuestomoros Solud. o la luz de las recesidades del consumider, =1 enfendirnienio de la inforrmacion
dizponible de las cotegonos crecientes vio asfrofegica: v los resulfodos que s= decpreandon del foro
= -|:|:|‘|=g:t"|'|:|s_. produchos y Ccosar nuevos.

o. Analzor & paso de los cafegorios astrofggica: v deterrniner =1 foco anval de sourcing ¥
desarolo de reevwas cosos o preducios poro codo ofio.

b. Implamentar los ondlsic de foctibifdod de los producios nueyvos.

c. Analirar los iesgos de ingreso de wna nuewo cosa v casos actuoles.

d. Lideror = proceso de ruta pracios v margeres para a3

e Liderorbo slaborocidn de contratos comerciales ¢ registros de rearcas para las reswas mancas
de CRE.

2. Conocer activamente =l mercodo mundial de 2akud v Bienestar poro 2ntender las tendencios
mundioles de reewas categaorias o productos v comporfr esta informocidn dantro de SIS poro
liderar &l desarrcllo de nuevos oporturidodes.

4. Montener o coordinacion con los =guipos internos para recior de estos fodao lo informocion
reguerirrienios necesarics pora aseguror &l proceso de ingreso de productos v cosas nuewas en la
organmocion.

o. Llidercr o coordinor con 2] equipo regulaforio ¥ lzgal el disefic o regisho de temos legales o
regulatonos poro & proceso de ingreso de uno maorca nuewa en Costa Ricaoo

b. Coordinor & ingreso de rroestos, importacidn, framitologio v padidos de ks produchos
nuevos entre &l eguipo de trafico y compros de CEFA v bos equipos infernacionoles o locales
de los comos meewos,

c. Coordinor entre los 2quipos finoncieros infermacionoles ¢ SEFA finonciano la coordinacion de
pogos infemos para implemeantocidn de ura cosa nueva.

£. Lidercr el proceso de sourcing de rweves produches v provesdorss.

&, Parficipocidn =n los fefia: que te considaren mads imporfonies.

7. Definiry confrolor &l presupuesio de sourcing.

E. Llideror = mquino de Baprasenfocidn de Sosas Exchosivas.

F. Dafinir =l plan estrobégico de bos cosos soclusivos.

Elaborado por: Rarvisado por: Aprobaido pos
Puasta. Pugsta Pugsta
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FERFAL DEL PUESTO MerEansne
Drosr umnen o dh Spdicaciden = a3 d=3
‘Genaral i
Codigo: AG-RH-FOZ-R0S Conzecutivo: 43

10, D=finr =l plan de mardceting de los casos exchesvos.

11. Morntener lo relocidn correrciol con las casos swclusinos.

12, De=firr =l presupuesto de gosto promocional d= las casos excluesrvos v condralar =1 =ficiernts vso de los
fondos promocicnales.

13, Megociar los condiciones contractuoles de los nuewos provesdores v los cosos excheswos.

14. Alinmor con &l eguipo de Gecfidn Comernciol = rol d= los produciors exclusivos en caoda cafegonio.

15. Cuolguisr otra forea osignada por la jefaburo inmedicta.

I DIMEMSICNES
Defalle cudal == 2 monto del presupuesto del cudl &5 responsable [presupussto de ventas yio
presupuesho de gastos.
|

. ORGANIZACION

Corgoe ol gue k= reocriar Corgos gue e reporian:
Direcfor de Compros Zowrcing, Jefe de Coros Boclusivos
W. AUTORIDAD [Decisiones)

Todos los deciEorne=: descitos =n los octividades de= este perfil

WL CONTEXTO
o. Desofios
Lid=ror =l proc=so de bldsqueda de oporunidodes de muewvos preductos =n TS, para keege coordinar =1
procesc de sourcing, moorporacidn de los nuoewos produciosfcosas o Cefo vy assgunor =1 confiruo
desorols comercial de los prodechos/casos inconooracas.
b. Frincipoles dreos de relocian inderno . Relocign exfermna
Areo de ventos, Jefe de Soglizs Comercial ¢ de | Provesdores, Agencios de Ferdos,
h=rcadeo, Andlisis de Megocio, Fnonzos, isfa
Operacion de Compros, Legal, Be=gulaforio, Wisito

s dica.
d. Ofros roles o porficipociones dendro o fusro de o orgonizocicn
A

Wi CONOCIMIENTOS, EXFERIENCIA Y HABILIDADES

a. Freporooian

. oo Lic=nciotura =m adminstraocion, comesnciol o oreas ofires.

Eperisncha en meg ooihocion con provesdores.

Experi=ncia =n gestfidon de proyecios.

b. Expere=noio Loboral | Egperiencia =n morkefing v Brond prapoosrmeok,

Preferiblermente con conocimients &n productos formoceufcos.

Experi=rncia =n Sowcing, parficipocidn en ferios v desorrollo de producios
Copocdod d= Oecision

Lid=rozgo =n lo comumnicoacidn

Megociocidn

Enfoque =mn la foreo por fiempos prolongodos

Imiciafivo

. Gestidn ernfocoda a resubadas

Monejoc ntermedic de Ofice.

Mlonejo nfermedio de Bocell

d. RegusTos CToncomierts de ventos, negncindc'ir., caniral derfmionda, confnel dndamicos
Audiciouroles comescicles,  ondlsis numeenico,  adminstraciaon EA:II‘E?:H'{I:IF_. mansjs e
cotegorios, gerenciomisnto de marco.

Cisponibiidad para wigjar.

o Fabilidode=s
fCompet=noios

G fn b B3 b2 =
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Planes tacticos del objetivo: Proponer las estrategias para nuevos modelos de

negocio

El mecanismo por el cual una organizacion busca generar beneficios e ingresos es
conocido como modelo de negocios. Su implementacion es fundamental, porque le permite
anticiparse a posibles contratiempos y ayuda a clarificar las ideas y definir las acciones por
tomar. Un modelo de negocios se debe ocupar de areas de mucha importancia, tales como

infraestructura, oferta y viabilidad econémica.

La propuesta es la siguiente:

llustracién 10 Propuesta de Valor

o=

v

Y Reputacion = |
B Respaldo < Talento/ Conocimiento
Financiero Técnico
Plataforma )
Soluciones a la Innovadora Negoqo_s _
medida para nuestros para el con disciplina

socios comerciales desarrollo de estratégica

negocios
Institucionales

Lideres Network de
en Salud y primer nivel
Bienestar Agilidad

Operativo

/Expertos en

logistica y

distribucién

Fuente: Mora, noviembre 2020
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llustracion 11 Estrategia

permite estrechar el numero
de competidores y poder ofertar con ;
margen de ganancia mas beneficioso competidor.
para la compania.

Fuente: Mora, noviembre 2020

llustracién 12 Modelos de negocio

. Licensing
Confract
Manufacturing

Fuente: Mora, noviembre 2020
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En la busqueda de nuevos proveedores (Asia), productos genéricos y especializados
(India), se debe verificar muy bien calidad del producto. América y Europa, en relacion con

ambos productos, deben explorar cada posibilidad (genéricos y especializado).

Con Branding los pasos por seguir son:

» Se crea una marca bajo el nombre Cuesta Moras Salud.
» Se firma un contrato de manufactura con todas las condiciones negociadas y
requisitos.

» Se desarrolla la marca en CR y Nicaragua (si es posible).

De acuerdo con la estrategia Leasing, los pasos por seguir son:

Se negocia una licencia con el fabricante o duefio de la licencia.
El costo licencia es acorde con el producto.

Se firma el contrato de la licencia, exclusividad, en este caso (costo 20-100 mil USD).

YV V VY V¥V

Se debe registrar el producto; el fabricante o duefio de la licencia debe suministrar la
documentacion.
» Al ser una licencia comprada el costo de fabricacion es negociable, acorde con las

condiciones del mercado y las necesidades.
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De acuerdo con la estrategia Contract Manufacturing, los pasos por seguir son:

» Se negocia el contrato de manufactura y precios.
» Se verifica que la documentacion cumpla y se aplica el registro.
» La venta puede darse por nombre genérico o marca del fabricante.

» Los modelos de negocios se pueden aplicar aqui de diferente forma.

Planes tacticos del objetivo: Determinar las acciones para nuevo portafolio

El primer acercamiento se da en ferias o reuniones en el pais del fabricante. Esta

misma reunidn se aprovecha para visitar la planta de fabricacion.

En caso de tener que ir a tocar la puerta, se intenta por teléfono y posteriormente se
visita; de lo contrario, se debe buscar una forma de contactar al fabricante y agendar un plan

de visitas a varios proveedores.

En viajes de negocios se debe tomar en cuenta una mayor cantidad de viaticos,
traslados, invitaciones y transportes. Esto esta sujeto a la cantidad de dias de viaje, citas con

proveedores Yy si se quiere ir a encontrar un proveedor directo.
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llustracion 13 Ruta de acciones

Primer Evaluacion
acercamiento del fabricante Aperiura
- Ferias « Visita a los = Nuevos
IC modelos
= Reuniones de negocios

presenciales « Certificar la

Fuente: Mora, noviembre 2020

Planes tacticos del objetivo: Sugerir la implementacién de un sistema de

gestién de equipo y material biomédico

Este sistema de gestidn es una herramienta de planificacion para facilitar el desarrollo
y funcionamiento de la adquisicion, pero en ningin caso puede sustituir las labores de un
departamento de adquisiciones y contratacién con un ingeniero biomédico a cargo de la toma

de decisiones en las instituciones de salud.

En el siguiente sistema se describe un planteamiento progresivo del proceso de
adquisicion, el cual comprende los componentes de seguimiento mencionados anteriormente.
Se resumen los elementos que describen los procesos, mediante ellos se documenta y controla
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la gestion de las adquisiciones para el desarrollo de un programa, un plan de accion,

instrumentos y directrices para mejorar el acceso a dispositivos médicos adecuados

Marco normativo de la tecnologia sanitaria

» Reglamentacion de los dispositivos médicos

» Evaluacion de tecnologias sanitarias

» Gestion de tecnologias sanitarias

A continuacion, se describe brevemente una estructura basica para un sistema de gestion
de equipo médico SGEM. Los responsables de la GEM pueden tomarla de referencia para

elegir o desarrollar, a partir de esta, un sistema adecuado a sus necesidades de gestion.

Aplicada de forma sistematica, esta etapa ayudara a garantizar que el proceso de

adquisicién transcurra segun lo previsto.

La implementacion y desarrollo de un Sistema de Gestion de Equipo Médico GEM
(SGEM), permite estrategias y acciones adeacuadas para resolver la problematica de equipo
médico en mal estado y/o inoperante, por falta de mantenimiento y/o capacidad de operacion,
planeacion y gestion inadecuada; asi como falta de conocimiento y perfiles adecuados del

personal tecnico, paramédico y administrativo, relacionado con la gestion del equipo medico.

La funcion esencial del SGEM es garantizar el cuidado y buen uso del equipo médico,
con verificacion de su funcionalidad y disponibilidad en las unidades hospitalarias. Los
beneficios obtenidos son la reduccion de costos de operacion, inversion eficiente y efectiva
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en equipo medico, incremento en la calidad de la atencién médica, disponibilidad de equipo
medico funcional, coayuvancia en la generacion de un medio hospitalario seguro vy

fortalecimiento de la red de servicios hospitalarios.

Tambien se debe crear un diagrama de funcionalidad GEM, tanto si se trata de uno
comercial como uno personalizado; este pueden ser utilizarlo por los ingenieros clinicos
como herramienta para complementar el programa GEM que estén aplicando y puede

ayudarles a lograr los objetivos concretos de sus departamentos.

La puesta en practica de un buen SGEM mejorara la atencién a los pacientes, gracias
a una eficiente gestion y mantenimiento de los equipos médicos, con el fin de velar por su

funcionamiento fiable.

134



llustracién 14 Diagrama de funcionalidad GEM

Adopcion de un GEM
Seleccién o desarrollo de un SGEM
Introduccidn preliminar de datos y

realizacion de pruebas Indiccidn final
de datos y puesta en practica

l

Recepcion de Equipos
Entrega e instalacion
Aceptacion
Capacitacion
(reparaciones/mantenimientos y
funcionamiento)

[ Funcionamiento de los equipos ] —

l

Servicio de garantia (si lo hay)

Mantenimiento
Control del tiempo de inactividad
Evacuacion de la asistencia local

K Contrato de mantenimiento/ \

relaciones o asistencia internan

Mantenimiento
Control del tiempo de inactividad
Gestion de repuestos
Desempefio de los equipos y de los

/Evaluacién (tiempo de inactividad\

y costo de asistencia)

Desempefio de los equipos
Desempefio de los
proveedores/fabricantes
Realizacién de recomendaciones
(adquisiciones, retiradas del

k proveedores /

Retirada del servicio o
sustitucion de equipos

Qervicio, donacidn, otros) j

Control de calidad (CC)

Indicadores del desempefio CC
técnico y administrativo
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6.3 Cronograma de aplicacion de la propuesta

Tabla 14 Cronograma de aplicacion de la propuesta

Actividades
afno 2021 Mes | Enero | Febrero [ Marzo Abril Mayo Junio

Semana |2|s|4|s| s|7| 8| of 10| 1| 121314 |15| 16|17 |18| 1920 |21 |22|2s|2s|25]|26|27]|28

Reunion y
presentacion
con el personal
de la empresa
Cefa para
darles a
conocer los
planes de
mejora

Reunién con el
Departamento
de Capital
Humano para
valoracién de
candidatos al
puesto de
gerente de
desarrollo
comercial

Reuniones
para analisis de
las acciones
para nuevo
portafolio

Reuniones de
evaluacién de
las estrategias
para nuevos
modelos de
negocio

Reunidn
preliminar con
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empresas que
puedan brindar
un sistema de
gestion de
equipo y
material
biomédico

Fuente: Mora, noviembre 2020

6.4 Presupuesto

A continuacion, se detallan los costos mensuales para la nueva contratacion del

encargado (a) del desarrollo comercial internacional.

Tabla 15 Salarios de mercado para el puesto requerido por mes

Colaborador 1

Salario $ 6.500
Aguinaldo (8,33%) $ 541
Cesantia (5,33%) $ 346
CCSS (8,17%) $ 531
Banco Popular (1%) $ 65
Cargas Sociales

(26,17%) $ 1.701
Salario bruto $ 9.685

Fuente: Mora, noviembre 2020
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Tabla 16 Presupuesto de la propuesta para el afio 2021

Unidad de
Cantidad medida Actividad Inversion Anual
3 Ferias Ferias internacionales de fabricantes $ 29.700
Vista de posibles proveedores e
2 Inspeccion inspeccion de plantas $ 19.800
Sistema Gestidn de Equipo y Material
1 Contratacion | Biomédico $ 32.000
Total $ 81.500
Fuente: Mora, noviembre 2020
llustracién 15 Desglose de costos
Tiquete Hospedaje (6
Feria Semanal Aéreo noches) Transporte | Viaticos | Otros Total
3 Ferias anuales Otros pueden
por la Asia $1750,00 $900,00 $350,00 | $450,00 | $500,00 | $3950,00 | Ser transportes
actualizacion de inv?txatg?;ﬁes
productos Europa $850,00 $900,00 $350,00 | $450,00 | $500,00 | $3050,00 | ' esas de
negocios,
América $700,00 $900,00 $350,00 $450,00 | $500,00 | $2900,00 | viaticos extras
Tiquete
Viaje Negocios Aéreo Hospedaje Transporte | Viaticos | Otros Total
Acorde con la Otros pueden
bisqueday | Asia $1750,00 | $900,00 $350,00 $450,00 | $500,00 | $3950,00 | Ser transportes
negociaciones de inv?txz:cr?jr’]es
productos | Europa $850,00 | $900,00 $350,00 | $450,00 | $500,00 | $3050,00 | " resas de |
negocios,
América $700,00 $900,00 $350,00 $450,00 | $500,00 | $2900,00 | viaticos extras
Fuente: Mora, noviembre 2020
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APENDICES

Sirva la presente para saludarle y presentarme. Mi nombre es Estefani Mora Marin, portadora de la
cedula de identidad namero 109400626. Estoy realizando mi Trabajo Final de Graduacion para el
grado académico de maestria, titulado: “Diagndstico de las necesidades del mercado costarricense en
el area médico-quirdrgica institucional para la empresa Cefa Central Farmacéutica para la elaboracion
de un catalogo de suministros para el primer trimestre de 2021”. Hago de su conocimiento que cuento
con la aprobacion del Departamento de Recursos Humanos de Cefa Central Farmacéutica, para

aplicar el presente cuestionario.

Esta informacion es totalmente confidencial y se utilizara Gnicamente para los propositos del presente

estudio.

| parte: Informacién general
Género

() Masculino

() Femenino

Lugar de trabajo
() Publico
() Privado

() Ambos
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Il Parte: Aspectos Generales

1. ¢Participa en procesos administrativos para procesos de compra de suministros?
()Si

() No

2. ¢;Como considera que es el proceso de adquisiciones de EMB?

() Bueno

() Malo

() Pésimo

3. ¢Cree usted que la faltan mas opciones de proveedores de insumos médicos en la

institucién (publica o privada)?

()Si

() No

4. ;Requiere capacitacion de uso del equipo y material biomédico el personal de salud que

interviene en su funcionamiento?

() Muy de acuerdo

() De acuerdo

() Indiferente
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() En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

5. ¢Qué tan importante es el costo a la hora de tomar la decision de compra?

() Extremadamente importante

() Muy importante

() Poco importante

() Ligeramente importante

() Nada importante

6. ¢Qué tan importante es que se cuente con un programa de calificacion de proveedores?

() Extremadamente importante

() Muy importante

() Poco importante

() Ligeramente importante

() Nada importante

7. ¢La atencion recibida por parte de los diferentes proveedores de EMB cumple con sus

expectativas?

()Si
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() No

() Parcialmente

8. ¢ Considera usted que se cuenta con la disponibilidad de EMB en el pais para satisfacer su

necesidad en salud?

()Si

() No

() Parcialmente

9. ¢Qué tan importante es la innovacion y tecnologia en EMB?

() Extremadamente importante

() Muy importante

() Poco importante

() Ligeramente importante

() Nada importante
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