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Introduccion

El nivel de competitividad del sector salud en Colombia y en especial de los laboratorios
clinicos, es un tema que genera grandes controversias, sin embargo, gracias a las diferentes
estrategias implantadas y el dinamismo alcanzado por los mismos, se ha logrado mejorar la
calidad y prestacion de los servicios, por ello, el determinar el nivel de competitividad
empresarial de los laboratorios clinicos de Ocafia, resulta vital, ya que permite conocer que tanta

eficiencia y eficacia poseen dichas instituciones de salud en el municipio.

Es por esta razon, que la presente investigacion tiene como finalidad establecer el nivel de
competitividad que existe en los laboratorios clinicos de la ciudad, identificando en primera
instancia los factores de competitividad, realizando seguidamente un analisis en el entorno
(factores enddgenos y exdgenos) competitivo, para posteriormente, realizar una evaluacion a
través de las dimensiones del mapa de competitividad del Banco Interamericano de Desarrollo

(BID).

Finalmente, el trabajo se apoya en un marco referencial en el cual se exhiben los
antecedentes historicos, teorias, conceptos y normatividad acorde al tema en estudio, asi mismo,
se presenta la metodologia y los resultados obtenidos a partir de la aplicacion de los instrumentos
de recoleccion de informacion, dando cumplimiento a los objetivos planteados, por ultimo, se

presentan las conclusiones y recomendaciones de los hallazgos adquiridos.



Capitulo 1. Analisis del nivel de competitividad en el sector salud, estudio

de caso laboratorios clinicos del municipio de Ocafia, Norte de Santander

1.1 Descripcién del Problema

La competitividad es la habilidad de una empresa para ofertar bienes y/o servicios de
calidad en un mercado donde imperan factores preponderantes como la gestién, la innovacion, la
produccidn, y el recurso humano, determina el éxito o fracaso de las empresas. También
establece la conveniencia de las actividades que favorecen su desempefio como innovaciones,

una cultura cohesiva o una adecuada implementacion. (Porter, 2015).

La competencia en el mercado implica cooperacion y se concreta mediante alianzas
estratégicas que surgen entre los diversos actores: competidores, clientes y proveedores,
gobiernos y universidades. Es precisamente bajo este paradigma de competitividad sistémica en
el escenario internacional que surgen acuerdos regionales (Arredondo, Vazquez, & de la Garza,
2016), en palabras de (Tirole, 1990), el crecimiento empresarial deriva de los cambios
estructurales generados por factores de produccion en proporciones fluctuantes, que hace que la
empresa sea diferente a su estado anterior y conlleve al aumento de su poder de mercado, como
mecanismo para asegurar la obtencion de futuros y mejores beneficios (Fuentes, Osorio, &

Mungaray, 2016).

La actual economia global exige cada dia que las organizaciones oferten productos y

servicios con patrones de calidad, por tanto deben encaminar sus esfuerzos en formular



estrategias productivas que les permita acceder a diferentes mercados y supere la competencia,
sin embargo, Latinoamérica ha mantenido un notable repunte, cuyas caracteristicas establecen
dos matices importantes: por un lado, la tendencia hacia la exportacion de productos con bajo
valor agregado y, por otro, la débil capacidad del sector exportador para erigirse como un factor

de arrastre de la actividad productiva (Landa & Arriaga, 2017).

Segun el (Periodico EI Colombiano, 2015) en Colombia 759 empresas han cerrado por
falta de competitividad, las causas que identifica la entidad por temas de liquidacion y
reestructuracion esté en la demanda de mercado, el entorno econémico, el incremento de la
competencia, la pérdida del mercado y la dificultad de acceso al crédito. Como se puede
evidenciar la competitividad es un factor fundamental para la supervivencia de las
organizaciones en el mercado y el sector salud no es la excepcidn, pues en el &mbito mundial se
rige por las reglas del mercado, es decir que se encuentra supeditada al devenir constante de la

oferta y la demanda y por ello es susceptible de ser objeto de competencia (Ortiz, 2013).

Si bien es cierto que la salud es considerada como un servicio esencial que no tiene precio,
si es fundamental que las entidades que prestan este tipo de servicio lo hagan de manera eficaz y
para ello tienen que ser altamente competitivas. Las prestaciones de los servicios de salud bajo el
esquema de aseguramiento hacen que sea una actividad de connotacion economica, motivo por el
cual su ordenacién y funcionamiento obedecen a las reglas del mercado y, connaturalmente, a la
competencia, aun cuando la prestacion del servicio sea considerado como publica esencial por

encontrarse inmerso un derecho fundamental (Ortiz, 2013).



Atendiendo lo anterior la investigacion se encamina a hacer una identificacion y analisis de
la competitividad del sector salud en el municipio de Ocaria, especialmente en los laboratorios
clinicos, apoyados en el modelo de las cinco fuerzas de Michael Porter, las cuales permiten
obtener informacion de factores externos que mejoren la rentabilidad, sostenibilidad y
perdurabilidad de estas organizaciones basados en estandares de calidad, eficiencia 'y
confiabilidad en los resultados y en el mapa de competitividad del Banco Interamericano de
Desarrollo (BID), con el cual se podra conocer el estado de estas empresas y a partir de ello

generar estrategias.

En el mercado de la salud, se observa alta competencia, algunas organizaciones con alto
reconocimiento regional tienen mas de 20 afios al servicio , asi mismo se evidencia que existe
gran cantidad de oferentes, que a su vez no deben ser vistos solo como competencia sino como
posibles aliados, pues son pocos los laboratorios que prestan servicios de segundo y tercer nivel
de complejidad, la gran mayoria solo brindan el servicio en el primer nivel de complejidad, lo
que permitiria reducir costos de envio y a su vez una reduccidn en los costos de los resultados de
examenes de laboratorio clinico, que favorecen directamente a todas las personas que requieran

el servicio.

1.2 Formulacion del problema

¢Cual es el nivel de competitividad del sector salud, a partir del estudio de caso de los

laboratorios clinicos de Ocafia?



1.3 Justificacion

La salud es un derecho fundamental de las naciones en democracia que esta relacionado
con el buen vivir de las personas en todos sus &mbitos de vida. (Revista Semana, 2017); sin
embargo ese derecho fundamental ha sido altamente cuestionado en todo el territorio colombiano
a lo largo de los afios presentando dificultades en donde intervienen cinco actores como son el
Gobierno, las EPS, el pueblo, el legislativo y las IPS y el problema es el resultado de la mala
articulacién de estos cinco actores, traducido en una pésima ejecucion, lo cual ha llevado a que

los recursos, que son finitos, no alcancen para cumplir con todo lo que se necesita.

Por su parte, el Banco de la Republica en el estudio “Un andlisis Regional de la salud en
Colombia” (Bonet & Guzman, 2015) hallé que los hospitales publicos fueron menos eficientes,
puesto que experimentaron una caida en productividad en promedio entre 2003 y 2011 y
(Orozco, 2014) en el mismo estudio encontrd que la caida en productividad estaba sustentada en
el deterioro del cambio tecnoldgico como resultado de una escasa inversion en tecnologia.
Evidencia de esto es que solo uno de cada veinticinco hospitales experimentd un desempefio

eficiente y productivo, mientras uno de cada tres evidencié lo contrario.

La buena salud incide sobre las expectativas de vida de las personas; asi, mayor esperanza
de vida y menor tasa de mortalidad implica niveles superiores de productividad: incremento de la
fuerza de trabajo; mas permanencia y aprovechamiento de la experiencia laboral, aumento de las
condiciones fisicas de las personas para realizar actividades laborales, favorece las capacidades

cognoscitivas y la retencion de ideas que forman parte del acervo de conocimientos de las



personas; es asi como el capital humano en salud contribuye a la eficiencia y la productividad

economicas (Gil, 2013).

El sector salud juega un papel importante en el mejoramiento de la calidad de vida de la
sociedad, puesto que tiene la tarea de prestar servicios con calidad y contribuir a una sociedad
mas sana, lo que conllevaria a tener mejores indices de productividad, es por ello que se hace
relevante el estudio de los factores de competitividad que existen en las entidades prestadoras de
salud del municipio de Ocafa de manera que permita conocer que tan exitosas son estas
entidades y su capacidad de competir, para asi establecer estrategias que contribuyan al gobierno

territorial a establecer politicas publicas para mejorar las condiciones de vida de la poblacién.

En el municipio de Ocafia, la oferta de servicios de salud en los laboratorios clinicos ha ido
aumentando con el paso de los afios, ingresando nuevos oferentes al mercado, buscando intereses
lucrativos personales sin tener en cuenta la calidad del servicio, ofreciendo el servicio a bajos
costos que atraen clientes sin garantizar la confiabilidad de los resultados, creando mayor
competitividad y retos de supervivencia cada dia mas estrictos, es asi que se hace necesario un
analisis del comportamiento del mercado basado en el modelo de las cinco fuerzas competitivas
de Michael Porter que permita conocer variables que hacen atractivo al sector para el ingreso de
nuevos oferentes y que al mismo tiempo ayuden a que estas organizaciones sean productivas y

perdurables en el tiempo.

Por otro lado, la manera adecuada para conocer verdaderamente cual es la causa que

influye en la mala prestacion del servicio y sus bajos niveles de productividad es a través de los



medios y los usuarios de las entidades encargadas de la prestacion del servicio en la ciudad de
Ocafia y a su vez reconocer las consecuencias que ha traido el problema en esta area, pues son
ellos que en su diario vivir sufren todo lo que esta pasando, aportando a esta investigacion un
punto de vista subjetivo de hechos reales, estableciendo el verdadero factor que influye para que
el Sector de la salud en Colombia se haya sumado en el abandono y deterioro como lo esté en la

actualidad.

Por lo tanto, el verdadero valor de esta investigacion esta enmarcada en analizar los
factores de competitividad de las entidades prestadoras del servicio de salud en la ciudad de
Ocafia, caso de los laboratorios clinicos mediante las opiniones del personal que labora para
ellos, y los usuarios que son los principales por la deficiente prestacion del servicio, ademas
promulgando como la poca inversion y la corrupcion generalizada hacen que el sector haya
tomado dicho rumbo, ya que la codicia y las ansias de poder se ven manifestadas en la prestacion
del servicio, conllevando a violar los derechos de todo un pueblo sin importar su dignidad e
integridad como personas, enfatizando claramente que el objetivo primordial de sector salud es
ayudar y esto solo puede hacerse haciendo uso de personal idéneo y capacitado en busca de
mejorar la calidad de vida de las personas generando asi una ventaja competitiva entre las

empresas del sector.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general. Determinar el nivel de competitividad empresarial en el sector

salud, caso laboratorios clinicos en la region de Ocafia.



1.4.2 Objetivos especificos. Identificar los factores de competitividad del sector salud,

caso de los laboratorios clinicos.

Analizar el entorno (factores enddgenos y exdgenos) competitivo del sector salud, caso de

los laboratorios clinicos de Ocana.

Evaluar el nivel de competitividad mediante la aplicabilidad de las dimensiones del mapa

de competitividad del Banco Interamericano de Desarrollo (BID) en la salud de Ocafia, caso

laboratorios clinicos.

1.5 Delimitaciones

1.5.1 Delimitacién operativa. Con motivo de prever obstaculos en el cumplimiento de las

metas u objetivos y dar la atencion a los riesgos presentados, es importante contar con:

Insuficiencia de las técnicas de recoleccion de informacidn propuestas en este proyecto,

por lo que no fue necesario adicionarse, reformarse o suprimir interrogantes, ni la adicion de

nuevas técnicas, como encuestas, entrevistas o pautas de observacion.

Complemento de bibliografia, debido a insuficiencia de fuentes citadas en este documento.

El trabajo se desarrollé de acuerdo a lo estipulado en el anteproyecto. Durante el desarrollo

del mismo no se hizo necesario realizar cambios significativos, por lo que no se hizo ningun tipo



de consultas que tuvieran que trabajarse en conjunto con el director del proyecto y comunicados

mediante oficios al Comité Curricular.

1.5.2 Delimitacién temporal. La ejecucion de la presente investigacion se llevé a cabo

durante un lapso de tiempo de 2 meses, mediante el proceso de formacion de la maestria.

1.5.3 Delimitacién conceptual. En el desarrollo del trabajo de investigacion se manejaron
conceptos tales como: Ventaja competitiva, tipos de ventajas competitivas, ventajas de Coste,
ventaja de diferenciacion, estrategia competitiva, Competitividad Sistémica, Cadena de valor, la
rentabilidad de las empresas, el beneficio disponible, modelos gerenciales, planificacion
estratégica, calidad total, mejoramiento continuo, justo a tiempo, Beanchmarketing,

empoderamiento, relacion tecnoldgica, competitividad y proceso de innovacion.

1.5.4 Delimitacion geografica. El desarrollo de la investigacion se llevd a cabo en el

Municipio de Ocafa, Norte de Santander, especialmente en los Laboratorios Clinicos.



Capitulo 2. Marco referencial

2.1 Marco tedrico

2.1.1 Aproximacion tedrica sobre la competitividad. El punto de partida para este
andlisis esta enmarcado en la nueva teoria del comercio, segun la cual el precio no es el Gnico

determinante de ventaja entre un agente econémico y otro (Lombana & Rozas, 2010).

Lo que quiere decir que el precio no es el tnico factor que determina el nivel competitivo
de una empresa, ni su ventaja competitiva como tal, debido a que existen muchos otros factores
tanto internos como externos que ayudan a determinada empresa a alcanzar un nivel 6ptimo de
posicionamiento en el mercado, entre ellos estan la calidad de cada de los procesos de
elaboracion y comercializacion del producto, su publicidad y promocién del mismo, lo cual hace
que estos aspectos se conviertan en elementos diferenciadores de la marca y asi conseguir el

nivel de ventas estimado.

Existen diferenciales que se deben tener en cuenta a la hora de medir la ventaja, por
ejemplo, la calidad, diversificacion, factores de competencia imperfecta (monopolios,
carteles, etc.), entre otros. La combinacion de estos determinantes sera tan fundamental que

pueden afectar las relaciones al momento de comerciar internacionalmente.

En un anélisis enmarcado por la teoria cléasica del comercio la ventaja dependia del
diferencial en costos. Para Adam Smith, la ventaja absoluta estaba basada en la especializacion

para minimizar costos absolutos (maximizacion del beneficio); era la via para que un pais
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obtuviera mayores ganancias y el comercio se convertia en el generador de crecimiento en la

produccion mundial.

Segun este autor plantea la importancia y recalca la minimizacion de los costos absolutos,
pues con este accionar se puede competir con un precio bajo ante la competencia, obteniendo asi
mayores ganancias que ayudan a que el comercio se convierta en el foco de crecimiento

econdmico de una nacion.

David Ricardo avanza en la teoria, estableciendo costos relativos y no absolutos como
determinantes para el establecimiento de la ventaja entre los paises. Finalmente, para Heckscher-
Ohlin — quienes suponen fronteras tecnoldgicas entre paises, en los cuales existen productos con
similares cualidades—, se postula la intensidad (abundancia) de los factores de produccion como

variable que hace la diferencia en cuanto al establecimiento de la ventaja comparativa.

Los supuestos de los economistas clasicos son muy fuertes para aplicarlos a la “realidad”
econdmica; sin embargo, nadie discute las conclusiones a las que llegan Adam Smith y David
Ricardo en tanto las economias se complementen (comercio inter-industrial) y, por ende, haya
necesidad de intercambiar. La cuestidn es si esto no es una justificacion para una pérdida
constante en los términos de intercambio, donde los paises mas desarrollados exportan
manufacturas mientras que los menos desarrollados importan materias primas. En la realidad los
términos de intercambio se ajustan mas a economias sustitutas, en las que existen imperfecciones
en el mercado y donde a pesar de ello —contradiciendo el pensamiento clasico— el comercio
continlia y, en algunos casos, se incrementa, como se dedujo de la integracién europea en 1957,

cuando naciones desarrolladas y sustitutas incrementaron su comercio (intra-industrial).
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Segln (Helpman & Krugman, 1989) declaran: “en la practica, sin embargo, cerca de la
mitad del comercio mundial consiste de comercio entre paises industriales que son relativamente
similares en su dotacion de factores”. Con estas pruebas surge la necesidad de atenuar los
supuestos del modelo cléasico respecto a competencia perfecta, rendimientos a escala constantes y

ausencia de externalidades.

Cada autor plantea su punto de vista para determinar cual es el factor que permite
tener una ventaja competitiva frente a otra empresa o entre paises, pues cada uno
de estos factores ha representado un nivel competitivo demostrable. (Riquelme,

2018)

Las escuelas més recientes del comercio internacional se basan en las conclusiones de
Smith y Ricardo para postular teorias del comercio innovadoras. Es precisamente en la nueva
teoria del comercio donde se busca enmarcar lo que podria ser una “teoria de la competitividad”.
De hecho, la Nueva Teoria del Comercio postula que los agentes econdmicos pueden crear
ventaja comparativa a través de las estrategias de los privados o las politicas comerciales de los

publicos (Lombana & Rozas, 2010).

Abundan ejemplos clasicos en los cuales los paises no han poseido ventajas en los factores
de produccion y a pesar de ello se han convertido en paises desarrollados (p.ej.: Japon con su
escasa tierra ha logrado diferenciarse a través del factor tecnoldgico; Suiza ha hecho del capital
la fuente de su ventaja). En contraste, paises donde abundan factores como la tierra y el trabajo

no se ha logrado consolidar un desarrollo econémico sostenido (Lombana & Rozas, 2010).
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Estos son los contrates econémicos mas latentes y con estos dos ejemplos se
puede evidenciar que en muchos casos se cuenta con las riquezas pero no se saben
explotar en pro de un desarrollo econémico pero igualmente en ocasiones no se
cuenta con estas riquezas pero hay otros factores que permiten el sostenimiento
econdmico de un pais, entonces es asi, como cada elemento por insignificante que

sea permite ser diferenciador y competitivo a su vez (Pulido, 2012).

Teniendo en cuenta que tanto el comercio inter e intra industrial pueden motivar el
crecimiento, podrian unificarse en un Unico concepto que los abarque; en este punto la

competitividad podria surgir como la definicion vinculante (Lombana & Rozas, 2010).

“La nocién de ventaja comparativa es basada en la posicién de la dotacion de factores de
un pais donde ninguna empresa participante dentro de una industria tiene una ventaja sobre otra
basado en su dotacion de factores (caracteristicas de bienes publicos). A diferencia de la ventaja
comparativa, la ventaja competitiva es creada y apropiada por firmas individuales (caracteristicas

de bienes privados) (Lombana & Rozas, 2010).

El aporte de estos puntos de vista es bastante significativo debido a que se van
identificando cuales factores son los mas fuertes a la hora de establecer una
ventaja competitiva para el desarrollo del proyecto investigativo, pues es

importante tener en cuenta el tipo de mercado, la clientela y las politicas
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economicas del pais donde se opera, ya que todo esto juega un papel importante

en el establecimiento y accionar de toda empresa. (EI Tiempo, 2019)

Claramente, uno no debe escoger entre uno de los dos paradigmas, pues no son ni
mutuamente exclusivos ni explicitamente separables. Entonces se puede sostener que es
inapropiado presentar a la ventaja competitiva como una alternativa (sustituta) de la ventaja
comparativa. Las dos teorias tienen que ser debidamente vistas como complementos mas que
como competidores en la formulacidn de politicas comerciales e industriales” (Mahmood &

Fidelis, 2000, p. 45).

Existe un debate en cuanto a la conveniencia de utilizar la competitividad como campo
analitico, pues ya existen en economia conceptos que pueden definir con mayor rigor y consenso
los problemas econémicos. La competitividad es un concepto que ha causado controversia entre

autores de la Nueva Teoria Econdmica (Lombana & Rozas, 2010).

Segun Porter (1991), citado por Lombana y Rozas (2010), quien en el libro La ventaja
competitiva de las naciones (1991) presentd las bases de lo que seria una teoria de la
competitividad, enuncia: “La prosperidad de una nacion depende de su competitividad, la cual
se basa en la productividad con la cual esta produce bienes y servicios. Politicas
macroecondmicas e instituciones legales sélidas y politicas estables, son condiciones

necesarias, pero no suficientes para asegurar una economia prospera”.
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Expresa este autor claramente que para que exista una ventaja competitiva sélida
en una nacién debe existir instituciones legalmente constituidas con palabras
estables capaces de asegurar y brindar las condiciones necesarias para que un ente
econdmico pueda establecerse en un mercado determinar y poder competir de
forma leal ante los demas, buscando la prosperidad en cuanto a desarrollo
econdmico basado en la productividad de las empresas en cuanto a la produccion
de bienes y servicios capaces de satisfacer las necesidades del mercado. (Lombana

& Rozas, 2010)

La competitividad estd fundamentada en las bases microeconémicas de una nacion: la
sofisticacion de las operaciones y estrategias de una compafiia y la calidad del ambiente
microecondémico de los negocios en la cual las comparfiias compiten. Entender los fundamentos
microecondémicos de la competitividad es vital para la politica economica nacional” (Revista

Antioquefia de Economia y Desarrollo, 1994).

Antes de poder definir competitividad es necesario determinar el nivel de andlisis sobre el
cual se va a enmarcar la discusion. El nivel de anélisis es el espacio analitico en el cual agentes
econdmicos se ubican de acuerdo a su nivel de agregacién, macro y micro (Lombana & Rozas,

2010).

En el nivel macro se encuentran los agregados econdémicos; en este nivel se puede ubicar lo
que seria la escuela tradicional, que considera a los paises como unidad de analisis, se mide y

define la competitividad cuantitativamente a través de su rendimiento comercial, balanza de



15

pagos, comportamientos de la tasa de cambio, entre otras medidas; y cualitativamente, a traves
de la actividad cientifica y tecnolégica del pais o los resultados de las instituciones de

investigacion y desarrollo (Lombana & Rozas, 2010).

En el nivel microeconémico, son los sectores, empresas y productos en los que se evalla la
competitividad. Este nivel de analisis es evaluado por lo que se podria llamar la aproximacién
moderna de la competitividad. Algunas de las formas de medir y definir la competitividad en
este nivel se basan cuantitativamente en la participacion del mercado, indicadores de
productividad y/o costo, mérgenes de ganancia y/o beneficios netos. Al igual que en el nivel
macro, existen mediciones y definiciones de tipo cualitativo como la investigacion y desarrollo

ademas de las estrategias gerenciales (Lombana & Rozas, 2010).

Se puede deducir que la economia de un pais se encuentra enmarcada facilmente en dos
estructuras la microecondmica y la Macroecondmica, el primero de estos es identificado como
las empresas y el producto como tal que permiten medir la participacién en el mercado, evaluar
los indicadores de productividad y costos, obtener el margen de ganancia y los beneficios netos y
por otro lado la Segunda estructura permite a través de los agregados econémicos medir la
competitividad con base en el rendimiento comercial, balanza de pagos y tasa de cambio, es asi
como los dos permiten una regulacion econdmica que beneficia directamente a las empresas que

se establezcan y se mantengan en un mercado competitivo.

La competitividad de las empresas depende de factores en tres niveles: el primer nivel es

la competitividad del pais, que incluye variables como la estabilidad macroeconomica, la
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apertura y acceso a mercados internacionales o la complejidad de la regulacion para el sector
empresarial; el segundo nivel se refiere a la infraestructura regional; un tercer nivel que explica
la competitividad de las empresas tiene que ver con lo que ocurre dentro de la propia empresa

(Cervantes, 2005).

Por su parte, (Solleiro & Castafion, 2005) sefialan que el desempefio competitivo de la
empresa depende, en primera instancia, de su capacidad para administrar los elementos internos
que se encuentran bajo control; complementario a esto sefialan que la competitividad también
depende de la calidad de las interacciones que la firma tiene establecidas con una serie de

Factores tanto internos como externos.

Asimismo, de acuerdo con la OCDE (Solleiro & Castafion, 2010), los elementos que

influyen a la competitividad en las empresas son:

e Gestion exitosa de los flujos de produccion, materias primas e inventarios.

¢ Gestion exitosa de los mecanismos de interaccion entre planeacion, mercadotecnia,
investigacién y desarrollo Formal, disefio, ingenieria y produccion industrial.

e La capacidad para combinar actividades de investigacion y desarrollo e innovacion en
cooperacion con universidades y otras empresas.

e L a capacidad para incorporar definiciones mas exactas de caracteristicas de la demanda y
evolucion de mercados en el disefio y produccion de estrategias.

e La capacidad para organizar con éxito relaciones interempresariales con proveedores y

clientes.
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e Mejora de las capacidades de los trabajadores a través de la inversion en entrenamiento
especializado y en la generacion de altos niveles de responsabilidad en los trabajadores de

produccion.

2.1.2 Institucionalizacion de la competitividad en Colombia. En Colombia, durante los
altimos 15 afios se han realizado esfuerzos aislados por concientizar a los empresarios y a la
sociedad civil en general de la importancia de estudiar y realizar acciones para el mejoramiento

de la competitividad (Lombana & Rosas, 2009).

La teoria de Michael Porter ha acompariado por medio del Programa Monitor el proceso de
mejoramiento de la competitividad en Colombia. Porter enfatiz6 que la mejoria de la
competitividad de las empresas era necesaria para que el incremento en el desarrollo econémico.
Esta mejora en la competitividad incrementaria exponencialmente la exposicion de Colombia al
mercado mundial. Como resultado de esta investigacion, Porter entreg0, entre otros resultados,

diez imperativos estratégicos para Colombia:
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Figura 1. Imperativos estratégicos. Fuente. Autor del proyecto.

A pesar de la presencia de la competitividad desde 1991 y la existencia de esfuerzos por
mejorarla estos han estado aislados y poco cohesionados. En 1991, al crearse el Ministerio de
Comercio Exterior, se definen funciones especificas, entre ellas el desarrollo de la Politica
Nacional de Productividad y Competitividad, como parte del Plan Estratégico Exportador

(Lombana & Rozas, 2010).

Este fue el punto de partida para que el Ministerio formara parte de la formulacion de
politicas de diversificacion de la oferta exportable, mejorando su calidad y eficiencia en el
proceso produccion y con esto la competitividad de la misma. Porter establece que entre mas
sofisticada sea la demanda interna mayores son las posibilidades de internacionalizar la
produccion. Sin embargo, de acuerdo con la experiencia colombiana, es necesaria la sofisticacion
de la oferta interna, no solo en pro de la demanda sino para defender y mantenerse en el mercado
local, de lo contrario la produccidn interna seria desplazada por producciéon mas competitiva

proveniente del exterior (Lombana & Rosas, 2009).
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Todo lo anterior teniendo en cuenta que a partir de 1991, con el establecimiento de la
politica comercial de apertura econémica promovida por el Banco Mundial, se cuenta con un

pais con fronteras abiertas (Lombana & Rozas, 2010).

La competitividad en Colombia siempre ha existido de manera interna pues desde que se
comenzaron a crear y establecer las empresas como unidades de negocio para satisfacer la
demanda interna de acuerdo a las necesidades del mercado, sin embargo, se hace més fuerte
cuando el pais abre sus puertas al mercado externo con llamada Apertura econémica, donde las
empresas se despiertan y comienzan a establecer una ventaja competitiva para hacerle frente a las
exigencias de los mercados internacionales y no desaparecer, esas politicas estuvieron
enmarcadas en los procesos de productividad, oferta exportable, mejoramiento de la calidad en
los diferentes procesos generando asi una competitividad agresiva que protegiera la produccion

nacional y hacerle frente a la denominada apertura econdmica (Camelo, 2015).

2.1.3 Globalizacion y Competitividad. El fenémeno de la globalizacion, caracterizado
por la intensificacion de la competencia internacional derivada de la visién del mundo como un
gran mercado, trae consigo profundas transformaciones productivas y socioeconémicas que
constituyen un proceso que tiene lugar simultaneamente a diferentes niveles (internacional,
regional y nacional), el cual impone la necesidad de contar con nuevos enfoques metodoldgicos

para entender e impulsar la competitividad (Solleiro & Castafion, 2010).

En efecto, si bien el concepto de competitividad no es nuevo, si lo son el contexto en el que

ésta ocurre y las fuentes que la alimentan. EI modelo tradicional basado en las ventajas
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comparativas, que supone que los paises y sus unidades econémicas asignan sus recursos a la
produccion de aquellos bienes o servicios en los que poseen una ventaja sobre otros paises, ha
sido criticado fuertemente, pues pone énfasis en el andlisis estatico y considera como fuentes
fundamentales de la competitividad a la dotacion de recursos y ventajas naturales, las cuales han

perdido su capacidad de generar valor. (Solleiro & Castafion, 2010)

El desempefio competitivo de la empresa depende, en primera instancia, de su capacidad

para manejar los siguientes elementos internos bajo su control:

w « Adquisiciones ]

«Seleccidn de la cartera de productos

w «Seleccidn de tecnologia y equipo ]
\i

+Organizacion interna

*Proyectos de investigacion y desarrollo

m «Sistemas de control de calidad ]
«Contratacién, capacitacion y gestion de los recursos humanos
w »Comercializacién y distribucion ]

~\ « Financiamiento y administracion de los costos

Figura 2. Elementos internos de la competitividad que debe evaluar la organizacion.

Fuente: Autor del proyecto basado en informacién tomada de (Solleiro & Castafion, 2010).

2.1.4 La competitividad empresarial, una revision desde la perspectiva conceptual y
metodoldgica. La competitividad es un aspecto que adquiere cada vez mayor relevancia en el
campo empresarial, derivado de las nuevas exigencias de los contextos econdémicos actuales. Sin
embargo, no se habla de competitividad de manera reciente, las aproximaciones a dicha temética

se generaron en el siglo XVIII a partir de las teorias econémicas de comercio internacional,
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basadas en las ventajas comparativas inicialmente planteadas por Adam Smith y David Ricardo
posteriormente otros economistas (Engels y Marx, Shumpeter) y autores de diferentes areas han
introducido aproximaciones mas amplias y complejas que llevan consigo conceptos tales como
innovacion, desarrollo y crecimiento econémico, e incorporan desde aspectos solamente
econdmicos hasta aquellos de caracter técnico, socio-politico y cultural. Derivado de lo anterior,
surgen diversos conceptos de competitividad basados en cada uno de los enfoques adoptados
como referente, estableciendo de esta manera una gran amplitud tanto conceptual como

metodoldgica en dicha temética (Lopez & Guerrero, 2008).

La competencia se ha convertido un factor fundamental que debe tener claro cada empresa,
ya que de este dependen las estrategias a seguir para poder hacerle frente a los deméas, mediante
lineamientos claros, politicas de calidad, objetivos y metas organizacionales definidas para
sobresalir en un determinado mercado, por ello la relevancia de la competencia es alta, ya que de
ella depende que se cumplan con las exigencias de la economia actual, teniendo ademas en
cuenta aspectos como la innovacion y desarrollo investigativo de nuevas ideas de productos

(Dominguez, 2005).

2.1.5 ¢ Qué medir de la competitividad? La medicion de la competitividad implica la
determinacion de los componentes o factores que la generan y el grado de impacto de los
mismos. Asi como existe una gran cantidad de definiciones para este término, también la hay de
metodologias que buscan medir determinados elementos de la competitividad, basandose en

diferentes factores condicionantes (Saavedra, 2010).
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El Instituto Interamericano de Cooperacion para la Agricultura sugiere un marco
metodoldgico de la competitividad, que ofrece un cuadro de referencia analitico para servir de
apoyo al proceso de toma de decisiones de los agentes publicos y privados. El cuadro organiza
los factores que afectan a la competitividad dentro de tres grupos, segun quien los controle: la

empresa, el gobierno o aquellos dificilmente controlables (Saavedra, 2010).

“El modo como un producto o un insumo determinado o las condiciones de la demanda se
relacionan con la estrategia de las empresas, la tasa de interés y la tasa de cambio, por ejemplo,
es una cuestion de analisis. Las categorias analiticas que explican estas relaciones proveen las
teorias economicas, socioldgicas y politicas. Esto permite evaluar la competitividad” (Saavedra,

2010).

Por otro lado, la FAO estima que el desempefio competitivo de una empresa, industria o
nacion se ve condicionado por la conjugacion de diversos factores: internos a la empresa,

sectoriales, sistémicos y de desarrollo microeconémico.

En la medicién de la competitividad se deben tener diversos factores para poder
establecer si la empresa ha alcanzado niveles 6ptimos con respecto a este
elemento de marketing, entre ellos se identifican los internos que son los
principales ya que esta debe estar fortalecida en este aspecto para poderle hacer
frente a los agentes externos que en este caso es el sector en que sucumbe, del
mismo modo, fortalecer su nivel sisttmico microeconémico para poder converger

en un mercado altamente competitivo. (Saavedra, 2010)



23

Criterios de medicidn y comparacién de la competitividad esta etapa se ocupa de
determinar y asegurar la compatibilidad que debe existir entre los rangos o escalas de medicion y
clasificacion general de la competitividad, adoptando inicialmente los criterios definidos para el
modelo del Foro Econdmico Mundial descritos en seccion anterior. Ahora bien, el siguiente paso
tiene que ver con la formulacion de un mecanismo homogéneo de lectura que permita el trénsito
de un modelo al otro, es decir, la traduccion, la conversion de escalas o los diferentes estandares,
para que las mediciones puedan ser objeto de comparacion, conservando las propiedades y
caracteristicas de los subindices, pilares y factores que integran los modelos respectivos

(Saavedra, 2010).

Para el modelo se establece como criterio equivalente, una escala de Likert, de siete
niveles de competitividad, y se determinan las escalas para los respectivos modelos BID y FEM

(Saavedra, 2010).

2.1.6 Entorno Competitivo. Para tener una mejor perspectiva sobre el entorno
competitivo, las organizaciones independientemente de su razon social o sector al que
pertenezcan deben saber analizar aquellos aspectos a los cuales se refiere Michael Porter, que
comunmente son denominadas las cinco fuerzas de Porter, con las que explica la ventaja
competitiva del mercado, donde segun €l, uno de los aspectos mas importantes para una empresa
pueda ingresar a un mercado, es el estudio del liderazgo de los costos, pues en el momento en

que se decide ingresar, se debe conocer el costo que ofrecen todas las demaés del producto o
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servicio, para de esta manera lograr establecer un precio mas bajo con el cual poder hacer frente

a la competencia (Porter M. , 1979).

Ahora bien, otro de los aspectos que Porter indica toda empresa debe tener en cuenta es la
diferenciacion de los productos y/o servicios, para que los clientes puedan distinguirlos, por ello,
a partir de la diferenciacion es posible lograr personalizar la imagen de la organizacion, pero
sobre todo que esta atraiga a los clientes. Por consiguiente, el tener claro cual es el enfoque del
negocio, es imprescindible, para enfocarse en un producto especifico que abarque nuevos y
mejores nichos del mercado que no estan siendo alcanzados por otras empresas del sector (Porter

M., 1979)

2.1.7 Competitividad de la pyme latinoamericana. La Pyme es el motor principal de la
continua expansion econdémica y del crecimiento del empleo en la mayoria de nuestros paises. Es
asi que se vuelve de suma importancia la realizacion de este trabajo que consiste en aplicar una
metodologia que permita determinar el nivel de competitividad de la Pyme Latinoamericana,
identificando por &reas el nivel en que se encuentra la misma, considerando criterios tanto

internos como externos (Saavedra, 2010).

La competitividad de las empresas es uno de los factores primordiales que permiten el
crecimiento y desarrollo social, la cual acompafiada con politicas gubernamentales y programas
de apoyo generan crecimiento sostenido y mejora en la calidad de vida de sus ciudadanos. Es por
esto que el estudio de los diferentes aspectos que influyen en los niveles de competitividad de las

empresas en los sectores de la economia es de gran importancia, y mas adn si se quieren tomar
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los correctivos necesarios y generar estrategias y programas de mejora, que impulsen el
crecimiento y la sostenibilidad de los mismos y generen crecimiento econémico para el pais

(Saavedra, 2010).

Aunque el estudio de los aspectos fundamentales que influyen en la competitividad de las
empresas es inagotable debido a la dinamica de las economias y las exigencias fluctuantes de los
mercados, la medicidn y evaluacién de estos aspectos juega un papel importante en el éxito de
las empresas y mas aln cuando se esta hablando de las Mipymes, que juegan sin lugar a duda un

papel importante en la mayoria de las economias del mundo (Mora, 2013).

En Colombia, conforman el 99% de la estructura empresarial, siendo las mayores
generadoras de empleo e impactando significativamente en el PIB nacional. Esta conformacion
de la economia del pais ha generado que en la actualidad este grupo de empresas sea objeto de
estudio e investigacion por parte de las diferentes organizaciones: EI gobierno, las universidades

los empresarios, entre otros (Mora, 2013).

Andlisis de las fuerzas competitivas de Porter. Toda competencia depende de las cinco
fuerzas competitivas que se interaccionan en el mundo empresarial:

Amenaza de nuevos entrantes.

Rivalidad entre competidores.

Poder de negociacion con los proveedores.

Poder de negociacion con los clientes.

Amenaza de productos o servicios sustitutivos.
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La accion conjunta de estas cinco fuerzas competitivas es la que va a determinar la
rivalidad existente en el sector. Los beneficios obtenidos por las distintas empresas van a
depender directamente de la intensidad de la rivalidad entre las empresas, a mayor rivalidad,
menor beneficio. La clave estd en defenderse de estas fuerzas competitivas e inclinarlas a nuestro
favor; los factores cruciales en la competencia de una compafiia se pueden representar, segun

Porter, de la siguiente manera:

Competidores
potenciales

[

v nuevas enfrantes

Amenaza de

Poder negociador Poder negociador
del provesdor Competidores del sector del cliente

Proveedores ’*) i ‘ - Compradores
| Rivalidad existente

entre las empresas

0 servicios sustitutivos

? Amenaza de productos

’ Sustitutos

Figura 3. Analisis de las fuerzas competitivas. Fuente: (Mufioz R. , 2015)

Las 5 fuerzas de Porter concluyen este marco tedrico ya que es el proceso mediante el cual
se identifica y estudia a la empresa contrarrestada con el entorno donde se encuentra o donde
pretende establecerse, es conocer su lado fuerte, su lado débil, las oportunidades, amenazas y
demas aspectos que le permitan disefar las diferentes estrategias para hacerle frente a los
diferentes inconvenientes que se le presentan en materia de produccién y comercializacion de su

producto, la empresa esta enmarcada en su parte interna y externa, debe fortalecer los dos
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campos para convertirse en un ente solido capaz de competir en un mercado agresivo que cada
dia crece y sobrevive el més fuerte, es alli como el DOFA permite visualizar a la empresa desde
una perspectiva general y particular, mimetizando cada uno de sus aspectos, para reconocer lo
bueno y lo malo de la misma, con el propdsito de superar este mismo mediante los correctivos
que se puedan llevar a cabo desde la parte gerencial, de alli que, Porter busca brindar un soporte
para que una empresa adquiera las habilidades y destrezas en todas sus areas y asi poder tener

una ventaja competitiva frente a las demas (Mufioz R. , 2015).

Por lo tanto, con sus elementos de estudio, en cuanto a competidores, rivalidad, amenazas,
proveedores, compradores y productos sustitutos, permite a cualquier empresa utilizar estas
fuerzas para analizar detalladamente cada uno de ellos y poder asi entrar a realizar una
comparacion para analizar como nos encontramos con respecto al accionar de los demas, y poder

asi esa llamada ventaja competitiva que fortalezca a nuestra empresa.

Mapa de Competitividad BID. El Mapa de Competitividad fue desarrollado por el Banco
Interamericano de Desarrollo (BID) y adaptado por la Cdmara de Comercio de Medellin y
Antioquia para ser utilizado en el diagnéstico organizacional de la pyme; visualiza a la
organizacion como un sistema integrado por nueve areas que al interconectarse entre si mejoran

el desempefio de la organizacion (Martinez & alvarez, 2006); estas areas son:

Planeacion Estratégica. Es la que permite establecer la orientacion y actividades futuras
de las empresas; se encuentra ligada al rol y al trabajo de los altos directivos. Es un proceso

continuo de andlisis de objetivos y resultados y la adopcion continua de medidas correctivas,
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considerando las fortalezas y debilidades hacia el interior de la empresa y las amenazas y
oportunidades del entorno (Mintzberg & Quinn, 1993) (Martinez & alvarez, 2006); (Estrada,

2010) y (Ortega, 2011).

Produccion y operaciones. La produccion es la creacion de bienes o servicios, mientras
que la administracion de operaciones es el conjunto de actividades que crean valor en forma de
bienes y servicios al transformar los insumos en productos terminados (Anaya, 1998) (Martinez

& alvarez, 2006).

Aseguramiento de la calidad. Son todas las actividades que se llevan a cabo con el fin de
ofrecer un producto o servicio libre de defectos y que a la vez satisfaga las necesidades del
consumidor cliente (Martinez, Sanchez, Santero, & Marcos, 2009); (Martinez & alvarez, 2006) y

(Rothery, 1994).

Comercializacion. Es el proceso que se realiza con el fin de que el producto o servicio
Ilegue del productor al consumidor final, teniendo como premisa incrementar la participacion en

el mercado (Martinez & alvarez, 2006).

Contabilidad y finanzas. Permite la generacion de informacion para la toma de
decisiones, y es una valiosa herramienta cuando es utilizada para visualizar el futuro de la

empresa a través de las proyecciones financieras (Martinez & alvarez, 2006) y (Zeballos, 2001).
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Recursos humanos. ElI manejo de los recursos humanos puede ser concebido como una
estrategia empresarial que manifiesta la importancia de la relacion individual frente a las
relaciones colectivas entre gestores, directivos o trabajadores, propiciando una participacion
activa de todos los trabajadores de la empresa (Rubio & Aragdn, 2006) (Martinez & &lvarez,
2006) y (Estrada, 2010).

Gestion ambiental. La responsabilidad social de la empresa respecto al cuidado del medio
ambiente, la coloca en una situacion en la que puede mejorar su imagen ante la sociedad

(Martinez & élvarez, 2006).

Sistemas de informacion. El apoyo a las funciones operativas a través de las tecnologias
de informacion resulta de vital importancia para desarrollar una estructura competitiva del

negocio (Katz & Hilbert, 2003) (Ricyt, 2009) y (Martinez & alvarez, 2006).

2.2 Marco conceptual

2.2.1 La ventaja competitiva. Una empresa posee una ventaja competitiva cuando tiene
alguna caracteristica diferencial respecto de sus competidores, que le confiere la capacidad para
alcanzar unos rendimientos superiores a ellos, de manera sostenible en el tiempo (Elergonomista,

2010).

La ventaja competitiva consiste en una o0 mas caracteristicas de la empresa, que puede

manifestarse de muy diversas formas. Una ventaja competitiva puede derivarse tanto de una
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buena imagen, de una prestacion adicional de un producto, de una ubicacion privilegiada o

simplemente de un precio mas reducido que el de los rivales.

Esta particularidad debe ser diferencial, es decir, debe ser Gnica. En el momento en que los
competidores la posean deja de ser una ventaja. La ventaja competitiva otorga a la empresa una
posicion de monopolio parcial, en el sentido de que debe ser la Gnica empresa que disponga de
dicha propiedad. Ademas, la caracteristica que constituya la base de la ventaja competitiva debe
ser apreciada por los consumidores o clientes de la empresa. No se trata, Gnicamente de ser
diferente, sino de ser mejor en un ambito donde los clientes representan el papel de juez. Una

ventaja no percibida o no valorada por los clientes no constituye realmente una ventaja.

2.2.2 Tipos de ventajas competitivas. Para entender las posibles fuentes de ventajas
competitivas puede acudirse al propio concepto de beneficio. Este se obtiene como diferencia
entre lo que estan dispuestos a pagar los clientes por el producto o servicio que ofrece la empresa
y los costes en los que ésta incurre para poder ponerlos a su disposicion. En consecuencia, el
beneficio puede crecer bien por un aumento en lo que los clientes estan dispuestos a desembolsar

0 bien por una reduccidn de costes. Asi, puede hablarse de dos fuentes de ventaja competitiva:

La ventaja en coste: la ventaja en costes significa que la empresa es capaz de operar con
los costes mas bajos del sector. Se trata de la capacidad para gestionar todas sus actividades de
manera que los costes de elaborar y vender cada unidad de producto, sean mas reducidos que los

de cualquier competidor. Aunque dicho producto o servicio no sea mejor, ni cuente con ningdn
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atributo especial, existiran consumidores cuyo principal factor por el que decide sus compras sea

el precio.

La obtencidn de este tipo de ventajas supone orientar todos sus recursos y capacidades
hacia la reduccién de costes, manteniendo, claro est4, unos niveles minimos de calidad del
producto o servicio. La ventaja en coste no consiste en ofrecer un mal producto, sino un producto
aceptable a bajo precio. Como el precio de venta al publico es la caracteristica apreciada por los
clientes, solo una empresa del sector estard en condiciones de ofrecerla. Asi, sélo una sera la méas

barata.

Ventaja en diferenciacion: la ventaja en diferenciacion significa que la empresa posee
una propiedad diferencial, algo que las demas no tienen y que le permite poner un precio de
venta superior al de otras compafiias. Se trata de incorporar algin atributo especifico a los
productos o servicios que ofrece la empresa, de manera que se genere una especie de monopolio

parcial, referido exclusivamente a ese atributo (Castillo, 2015).

2.2.3 Estrategias competitivas. Las empresas persiguen alcanzar alguna de estas ventajas
competitivas a través de una organizacion determinada de sus recursos y capacidades, que le
permita poder generar y mantener en el tiempo bien una ventaja en costes o bien algun tipo de

ventaja en diferenciacion (Castro, 2010).

Este proceso implica para la empresa una orientacion global de sus decisiones y

actuaciones presentes y futuras, de modo que todas ellas se adopten de manera coordinada y en
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coherencia con la ventaja que se pretende alcanzar. Asi, la orientacion a cada una de estas

ventajas que se han descrito se denomina 'estrategia competitiva'.

Pero la empresa ha de plantearse al mismo tiempo a qué clientes trata de satisfacer. En este
sentido, pueden diferenciarse dos grandes alternativas. La primera consiste en operar en un
ambito amplio del mercado, es decir, la empresa se orienta, en principio, a todo tipo de clientes.
Por el contrario, una segunda alternativa consiste en seleccionar un segmento determinado de
estos clientes, bien por su nivel de renta, bien por su edad, por su localizacion geogréfica o por
cualquier otro criterio distinto. Michael Porter propone la existencia de tres grandes estrategias
competitivas:

e Liderazgo en costes.

e Diferenciacion

e Enfoque

2.2.4 Cadena de valor. La cadena valor es una herramienta de gestion disefiada por
Michael Porter que permite realizar un analisis interno de una empresa, a través de su
desagregacion en sus principales actividades generadoras de valor. Se denomina cadena de valor,
pues considera a las principales actividades de una empresa como los eslabones de una cadena de
actividades (las cuales forman un proceso basicamente compuesto por el disefio, produccion,
promocion, venta y distribucion del producto), las cuales van afiadiendo valor al producto a

medida que éste pasa por cada una de éstas.
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Esta herramienta divide las actividades generadoras de valor de una empresa en dos: las
actividades primarias o de linea y las actividades de apoyo o de soporte. La cadena de valor
despliega el valor total, y consiste de las actividades de valor y del margen. Las actividades de
valor son las actividades distintas fisica y tecnol6gicamente que desempefia una empresa. Estos
son los tabiques por medio de los cuales una empresa crea un producto valioso para sus
compradores. EI margen es la diferencia entre el valor total y el costo colectivo de desempefiar
las actividades de valor. El margen puede ser medido en una variedad de formas. La cadena de
valor del proveedor y del canal también incluye un margen que es importante aislar para la
comprension de las fuentes de la posicion en cuanto a costos de una empresa, ya que el margen

del proveedor y del canal es parte del costo total dado al comprador.

Cada actividad de valor emplea insumos comprados, recursos humanos (mano de obra y
administracién), y algun tipo de tecnologia para desempefiar su funcion. Cada actividad de valor
también crea y usa la informacién, como los datos del comprador (orden de entrada), pardmetros
de desempefio (pruebas), y estadisticas de fallas del producto. Las actividades de valor también
pueden crear activos financieros como inventario y cuentas por cobrar, 0 COmpromisos como

cuentas por pagar (Porter, 1986).

2.2.5 Competitividad Sistémica. La competitividad se define como la capacidad sistémica
en sus diferentes dimensiones, es decir, la nacion, los sectores, las regiones, las empresas y/o los
individuos, para lograr el maximo aprovechamiento de los recursos, la generacion de valor, el
incremento sostenible del nivel de vida de la poblacion, el aumento de la productividad y de

conocimiento apropiado, uno que dé lugar al establecimiento de diferenciacion en el mercado,
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bajo condiciones particulares, y que asegure el desarrollo. Considerando, ademas la sistémica
como el arte de ver, averiguar, y especialmente reconocer conexiones entre las entidades

observadas.

Competitividad Sistémica: Nuevo desafio a las empresas y a la politica”, donde se puede
apreciar que el modelo establece una estructura integrada por cuatro niveles de competitividad,
dentro del cual se caracteriza cada uno de los niveles y se explica su dindmica de manera sucinta,
haciendo especial énfasis en la categoria politica y su impacto en el concepto. De acuerdo con el
marco de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico-OCDE se han
realizado en los ultimos afios considerables esfuerzos para sistematizar los diferentes enfoques
existentes sobre el fendbmeno de la competitividad y resumirlos en un enfoque integral bajo el

concepto de "Competitividad Estructural” (Arevalo & Sosa, 2015)

2.2.6 La rentabilidad de las empresas. La rentabilidad es uno de los conceptos méas
importantes en las empresas modernas y mas utilizado por la comunidad de negocios. La
rentabilidad es lo que buscan los inversores al invertir sus ahorros en las empresas. La
rentabilidad es, al menos una parte, de lo que busca el management con sus decisiones directivas.
La rentabilidad es lo que miden los inversores al decidir si reinvierten sus ahorros en una
determinada compaiiia, o si, por el contrario, retiran sus fondos. La rentabilidad es,
probablemente, uno de los conceptos menos comprendidos por quienes lo utilizan a diario

(Barrera, 2012).
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2.2.7 El beneficio disponible. De esto se desprende que, si se considera el beneficio
disponible para los accionistas, se debe comparar con la inversion realizada por estos, es decir, el
monto de inversion financiado por el patrimonio neto. Analogamente, si se considera el beneficio
disponible para los inversores financieros, se tendra que considerar como inversion al activo
neto. EI ROE, cuyo nombre viene del inglés (Return on Equity), se basa en el anélisis de la
rentabilidad obtenida por los accionistas, para lo que necesita medir el beneficio y la inversion
realizada por los mismos. Es decir, el beneficio neto sobre el patrimonio neto. EI RONA (del
inglés, Return on Net Assets) es la rentabilidad obtenida por los inversores financieros. Para su
estimacion, es necesario comparar su beneficio obtenido. Es importante aclarar que el EBIT esta
disponible para los accionistas, los acreedores financieros y el Estado -en los impuestos-,

mientras que el activo neto fue financiado solamente por los dos primeros (Deloitet, 2018).

2.2.8 Calidad total. La calidad total es una alusion a la mejora continua, con el objetivo de
lograr la calidad éptima en la totalidad de las areas, es un concepto que explica como ofrecer el
mayor grado de satisfaccion a un cliente por medio de un bien o servicio, para lograr la calidad
total se debe mejorar continuamente en la totalidad del bien o servicio, consiguiendo con ello un

bien o servicio de calidad total, medido por la satisfaccion total del cliente (Contreras, 2015).

2.2.9 Relacion Tecnologia — Competitividad. La Tecnologia desempefia un papel critico
en la competitividad de la empresa y es uno de los factores intangibles que plantea mas dificultad
en su gestion. El nuevo escenario se identifica con la aceleracion del cambio tecnoldgico y el
acortamiento del ciclo de vida de los productos, de ahi la importancia estratégica de realizar una

eficaz gestion de la tecnologia en la empresa (Hidalgo, 2012).
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A partir de la mitad de la década de los ochenta el factor tecnoldgico ha pasado a constituir
un vector estratégico que permite que la empresa mejore su posicion competitiva, pues su
ausencia produce una grave insuficiencia para generar innovaciones en productos y procesos. Es
necesario gestionar estos recursos tecnologicos con la misma eficiencia que los demas para que
la empresa adquiera una mayor capacidad de adaptacion y la posibilidad de anticipar, e incluso
provocar rupturas que le permitan renovar sus ventajas competitivas en el momento oportuno

(Hidalgo, 2012).

La Tecnologia puede definirse como el medio para transformar ideas en procesos o
servicios, que permita ademas mejorar o desarrollar procesos. Sin embargo, y aunque su raiz
etimoldgica la reduce a la ciencia de las artes industriales, no consiste inicamente en métodos,
maquinas, procedimientos, instrumental, métodos de programacion, materiales y equipos que
pueden comprarse e intercambiarse, sino que es también un estado de espiritu, la expresion de un
talento creador y la capacidad de sistematizar los conocimientos para su aprovechamiento por el

conjunto de la sociedad.

2.2.10 Importancia del proceso de innovacion. En el entorno actual, la empresa esta
obligada a desarrollar recursos humanos, sistemas de informacion y capacidades tecnologicas
acordes con los nuevos desafios. De ahi la importancia que tiene el proceso de innovacion. Pues
esto implica la renovacion y ampliacion de procesos, productos y servicios, cambios en la
organizacion y la gestion y cambios en las calificaciones del capital humano (Becerra & Alvarez,

2011).
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La innovacion es el elemento clave que explica la competitividad (Porter, 1991) afirmo:
"La competitividad de una nacién depende de la capacidad de su industria para innovar y
mejorar. La empresa consigue ventaja competitiva mediante innovaciones" También Francois
Chenais enfatiz6 que: "La actividad innovadora constituye efectivamente, con el capital humano,
uno de los principales factores que determinan la ventaja competitiva de las economias

industriales avanzadas™ (Castafio & Gutierrez, 2011).

2.3 Marco Contextual

El desarrollo del proyecto, se lleva a cabo en el municipio de Ocafia Norte de Santander, el
cual se encuentra ubicado en la zona noroccidental del departamento de Norte de Santander. Esta
conectada por carreteras nacionales con Bucaramanga, Clcuta y Santa Marta. La provincia de
Ocaria posee el Area Natural Unica Los Estoraques ubicado a 1 kilometro de La Playa de Belén
"Bien de Interés Cultural" y "Monumento Nacional" y a 27 kilometros de la ciudad de Ocafia

(Paez, 2009).

Es elegida esta zona del territorio colombiano, debido a que durante los ultimos afios las
entidades de salud que hacen parte de esta ciudad se han visto sumergidas en las diferentes crisis
que afronta el pais en temas de salud, ademas, porque la ciudad de Ocafia es el epicentro de un
gran numero de municipios, de los cuales muchos no cuentan con centros de salud capacitados

para realizar ciertos procedimientos.
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2.4 Marco legal

2.4.1 Ley 1253 de 2008. Por la cual se regula la productividad y competitividad y se dictan

otras disposiciones.

Articulo 1°. Importancia de la Productividad y Competitividad. El desarrollo cientifico y
tecnoldgico de un pais permiten una mayor capacidad competitiva lo que a su vez facilita la
incorporacion de Colombia en la economia global y el mejor desempefio exportador, lo que es un
requisito esencial para el desarrollo econdmico del pais y de sus regiones y facilita el

mejoramiento del nivel de vida de la poblacion.

El Estado otorgara especial atencion al desarrollo de una estrategia de largo plazo en este
campo, Y las diferentes ramas del poder publico tendran presente el impacto de sus decisiones en

el fortalecimiento de dicha estrategia.

Articulo 2°. Formulacion de la Politica Nacional para la Productividad y Competitividad.
El Gobierno Nacional velara por que la formulacion y ejecucién de politicas y programas que
tengan impacto en la productividad y competitividad se desarrolle mediante la adecuada
coordinacion de las entidades del sector privado, la academia y el sector publico y definira

indicadores que midan su evolucion a nivel nacional y regional.
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Articulo 3°. Plan Nacional de Desarrollo. ElI Gobierno y el Congreso velaran porque la
formulacion de la ley del Plan Nacional de Desarrollo se encuentre alineada con los objetivos
estratégicos de la competitividad internacional de Colombia, teniendo en cuenta, entre otros, los

indicadores del Foro Econémico Mundial.

2.4.2 Decreto 863 de 1988._ Decreto por el cual se reglamenta la fijacion de precios al
consumidor con el propdsito de facilitar al consumidor la seleccién econdémica de los bienes que

desee adquirir, asi como de escoger el expendedor que considere méas conveniente.

Articulo 1. Sobre el caracter obligatorio de la publicidad del precio al publico de los
articulos de primera necesidad en las condiciones que se mencionan en los demaés articulos del

decreto.”

2.4.3 Decreto 1302 de 1964. Por el cual se reglamenta la Ley 155 sobre précticas

comerciales restrictivas.

Articulo 1. Sobre las consideraciones para determinar un sector como bésico en la

produccion de bienes o servicios de interés para la economia general y el bienestar social.

2.4.4 Ley 100 de 1993. Sistema de seguridad social integral.
Articulo. 1°- Sistema de seguridad social integral. El sistema de seguridad social integral
tiene por objeto garantizar los derechos irrenunciables de la persona y la comunidad para obtener

la calidad de vida acorde con la dignidad humana, mediante la proteccion de las contingencias
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que la afecten. El sistema comprende las obligaciones del Estado y la sociedad, las instituciones
y los recursos destinados a garantizar la cobertura de las prestaciones de caracter econémico, de
salud y servicios complementarios, materia de esta ley, u otras que se incorporen

normativamente en el futuro.

Articulo. 2°- Principios. El servicio publico esencial de seguridad social se prestara con
sujecion a los principios de eficiencia, universalidad, solidaridad, integralidad, unidad y
participacion:

Eficiencia. Es la mejor utilizacion social y econdmica de los recursos administrativos,
técnicos y financieros disponibles para que los beneficios a que da derecho la seguridad social

sean prestados en forma adecuada, oportuna y suficiente;

Universalidad. Es la garantia de la proteccién para todas las personas, sin ninguna

discriminacién, en todas las etapas de la vida;

Solidaridad. Es la practica de la mutua ayuda entre las personas, las generaciones, los
sectores econdmicos, las regiones y las comunidades bajo el principio del més fuerte hacia el

mas débil.

Es deber del Estado garantizar la solidaridad en el sistema de seguridad social mediante su
participacion, control y direccion del mismo. Los recursos provenientes del erario publico en el

sistema de seguridad se aplicaran siempre a los grupos de poblacion més vulnerables;
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Integralidad. Es la cobertura de todas las contingencias que afectan la salud, la capacidad
econOmica y en general las condiciones de vida de toda la poblacion. Para este efecto cada quien
contribuird segln su capacidad y recibira lo necesario para atender sus contingencias amparadas

por esta ley;

Unidad. Es la articulacion de politicas, instituciones, regimenes, procedimientos y

prestaciones para alcanzar los fines de la seguridad social.

Participacion. Es la intervencion de la comunidad a través de los beneficiarios de la
seguridad social en la organizacién, control, gestion y fiscalizacion de las instituciones y del

sistema en su conjunto.

Articulo. 3°- Del derecho a la seguridad social. El Estado garantiza a todos los habitantes
del territorio nacional, el derecho irrenunciable a la seguridad social. Este servicio sera prestado
por el sistema de seguridad social integral, en orden a la ampliacion progresiva de la cobertura a

todos los sectores de la poblacidn, en los términos establecidos por la presente ley.

Articulo. 4°- Del servicio publico de seguridad social. La seguridad social es un servicio
publico obligatorio, cuya direccion, coordinacion y control esta a cargo del Estado y que sera
prestado por las entidades publicas o privadas en los términos y condiciones establecidos en la

presente ley.
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Este servicio publico es esencial en lo relacionado con el sistema general de seguridad
social en salud. Con respecto al sistema general de pensiones es esencial sélo en aquellas
actividades directamente vinculadas con el reconocimiento y pago de las pensiones. (Ley 100, ,

1993)

2.4.5 Ley 1122 de 2007. Articulo 1°. Objeto. La presente ley tiene como objeto realizar
ajustes al Sistema General de Seguridad Social en Salud, teniendo como prioridad el
mejoramiento en la prestacion de los servicios a los usuarios. Con este fin se hacen reformas en
los aspectos de direccion, universalizacion, financiacion, equilibrio entre los actores del sistema,
racionalizacion, y mejoramiento en la prestacion de servicios de salud, fortalecimiento en los
programas de salud publica y de las funciones de inspeccion, vigilancia y control y la

organizacion y funcionamiento de redes para la prestacion de servicios de salud.

Articulo 2°. Evaluacidn por resultados. EI Ministerio de la Proteccion Social, como érgano
rector del sistema, establecera dentro de los seis meses posteriores a la entrada en vigencia de la
presente ley los mecanismos que permitan la evaluacion a través de indicadores de gestion y
resultados en salud y bienestar de todos los actores que operan en el Sistema General de
Seguridad Social en Salud. EI Ministerio, como resultado de esta evaluacion, podra definir
estimulos o exigir, entre otras, la firma de un convenio de cumplimiento, y si es del caso,
solicitara a la Superintendencia Nacional de Salud suspender en forma cautelar la administracion
de los recursos publicos, hasta por un afio de la respectiva entidad. Cuando las entidades
municipales no cumplan con los indicadores de que trata este articulo, los departamentos

asumiran su administracion durante el tiempo cautelar que se defina. Cuando sean los
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Departamentos u otras entidades del sector de la salud, los que incumplen con los indicadores, la
administracion cautelar estard a cargo del Ministerio de la Proteccion Social o quien este
designe. Si hay reincidencia, previo informe del Ministerio de la Proteccion Social, la

Superintendencia Nacional de Salud evaluara y podra imponer las sanciones establecidas en la

ley.

Respecto de las Empresas Sociales del Estado, ESE, los indicadores tendran en cuenta la
rentabilidad social, las condiciones de atencidn y hospitalizacion, cobertura, aplicacion de
estandares internacionales sobre contratacion de profesionales en las areas de la salud para la
atencion de pacientes, niveles de especializacion, estabilidad laboral de sus servidores y

acatamiento a las normas de trabajo.

Articulo 3°. Comision de Regulacion en Salud: Creacion y naturaleza. Créase la Comision
de Regulacién en Salud (CRES) como unidad administrativa especial, con personeria juridica,
autonomia administrativa, técnica y patrimonial, adscrita al Ministerio de la Proteccion Social.

(Ley 1122 , 2007)
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Capitulo 3. Disefio metodoldgico

3.1 Tipo de investigacion

La presente investigacion se desarrolld bajo una metodologia cuantitativa, con un enfoque
descriptivo, ya que a partir de esta fue posible identificar y analizar a profundidad el nivel de
competitividad del sector salud, caso de estudio los laboratorios clinicos de la ciudad de Ocafa
Norte de Santander; pues segun lo expresado por (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 1997), por
medio de este tipo de investigacidn no solo se logran describir las caracteristicas de una
poblacion y saber cobmo perciben una situacion, sino también, identificar la relacion que existe

entre mas de dos variables, por tal motivo, se toma como base para el desarrollo del estudio.

Ahora bien, los marcos de referencia que se aplicaron en la presente investigacién fueron
las cinco fuerzas de Porter, con las cuales se busco realizar una revision estratégica de los
laboratorios del municipio de Ocafia. Asi mismo se aplicé el mapa de competitividad
desarrollado por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), en el cual a través de las
diferentes dimensiones como son: Planeacion estratégica, aprovisionamiento, aseguramiento de
la calidad, comercializacion, contabilidad y finanzas, recursos humanos, gestion ambiental,
sistemas de informacion, se evaluo el nivel de competitividad de los laboratorios de la ciudad de

Ocana.
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Tabla 1
Modelo Metodoldgico para el Seguimiento del Proyecto

OBJETIVOS DE LA
INVESTIGACION

ACTIVIDADES POR
OBJETIVO

DESCRIPCION DE LA
ACTIVIDAD

Obj 1.
Identificar los factores de
competitividad del sector salud,
caso de los laboratorios clinicos

Obj 2.
Analizar el entorno (factores
enddgenos y exogenos)
competitivo del sector salud,
caso de los laboratorios clinicos
de Ocarfia

Obj 3.
Evaluar el nivel de
competitividad mediante la

aplicabilidad de las dimensiones
del mapa de competitividad del
Banco Interamericano de
Desarrollo (BID) en la salud de
Ocafia, caso laboratorios
clinicos

Act. 1

Busqueda de fuentes
documentales para estructurar
diagnostico

Act 1.
Disefio del instrumento para la
recoleccion de la informacion
Act. 2.
Estructurar y aplicar la matriz
PEEA

Act 1.
Disefio del instrumento

Act 2.
Estructurar la matriz para los
laboratorios basado en el mapa
de competitividad del BID.

Ind 1.

Cantidad de fuentes
documentales encontradas para
el diagnostico

Ind 2.
Aplicar el instrumento

Ind. 3.
ldentificar los factores de la
matriz PEEA

Ind. 4.
Ubicar los resultados de la
calificacion de la posicion
estratégica en la gréfica PEEA
(Serna Gomez, 2014)

Ind 5.
Cantidad de
documentales

Ind 6.
Aplicar el instrumento

Ind. 7.
Anélisis de los resultados para
evaluar el nivel de
competitividad de los
laboratorios de Ocafia

fuentes

Nota: La tabla contiene informacion sobre metodologia que se seguiré para el desarrollo de la investigacion. Fuente:
Autor del proyecto.

3.2 Poblacién y Muestra

La poblacion seleccionada para la ejecucion de la investigacion estuvo conformada por los
17 laboratorios del municipio de Ocafia (8 Empresas, 7 Profesionales medico que prestan
servicios de laboratorio clinico), que se encuentren legalmente constituidas, segun la informacion
suministrada por el (Registro Especial de Prestadores de Servicios de Salud - REPS., 2019).

Por otro lado, para lograr recolectar la informacion necesaria para el desarrollo de le

investigacion, fue utilizado el muestreo aleatorio simple, pues de acuerdo con (Ozten &
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Manterola, 2017), a través de esta técnica se brinda la posibilidad a todos los individuos que
componen la poblacion de ser incluidos en la muestra, de alli, que sea seleccionada para el
estudio, ya que lo que se busca es que los 8 prestadores de servicios de laboratorio clinico que

hay en Ocafia participen en la ejecucién de la investigacion.

3.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion

Para la recoleccion de la informacidn, como instrumento, se acudié al cuestionario, el cual
conto con la validacién por parte de un experto para su respectiva aplicacion a la poblacién
objeto de estudio, mediante la técnica de la encuesta de igual manera validada por un experto, y
observacién de campo con el fin de conocer aspectos relacionados con la competitividad en el

sector salud del municipio de Ocafa

El cuestionario conto con una serie de preguntas, en cuya formulacion se busco obtener
informacion pertinente para la aplicabilidad de la matriz PEEA para identificar las estrategias
competitivas, asi como para ponderar las dimensiones del mapa de competitividad en los

laboratorios de la ciudad de Ocafa.

3.4 Andlisis de la informacion

Los resultados de los cuestionarios se tabularon, se graficaron y se analizaron cuantitativa

y cualitativamente de acuerdo a los resultados, con miras a obtener los datos suficientes para

lograr evaluar el nivel de competitividad de los laboratorios clinicos en la ciudad de Ocana.
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Capitulo 4. Presentacion de resultados

En el presente capitulo tiene como finalidad dar a conocer los diferentes factores de

competitividad en el sector salud, especificamente en los laboratorios clinicos de la ciudad de

Ocana Norte de Santander, al igual que, el nivel de competitividad que poseen los mismos.

4.1 Factores de competitividad del sector salud, caso de los laboratorios clinicos

En el sector salud, son varios los factores que inciden tanto directa como indirectamente en

el desarrollo, que pueden afectar de forma positiva y negativa, dentro de los cuales se encuentra

el de competitividad, del cual, los laboratorios clinicos de Ocafia no se hallan ajenos. En ese

sentido, tras la aplicacion del instrumento de recoleccion de informacion a las instituciones

objeto de estudio, se observan aspectos que, de cierta manera, incurren en su competitividad los

cuales se detallan a continuacién.

Tabla 2
Afos de funcionamiento

Afos de funcionamiento

Frecuencia

Porcentaje

Once afios

Quince afios
veintinueve afos
Treinta afios

Treinta y un afios
Treinta y seis afios
Cuarenta y seis afios
No responde

Total

2
1
1
1
1
1
1
3

11

18%
9%
9%
9%
9%
9%
9%

27%

100%

Nota: La tabla presenta informacion sobre los afios de funcionamiento que tiene los laboratorios clinicos de Ocafia.

Fuente. Elaboracion propia, con base en informacion obtenida con la aplicacion de la encuesta.
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No responde
Cuarenta y seis afios
Treinta y seis afos
Treinta y un afios
Treinta afios
veintinueve afios

Quince afos

Once anos

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Figura 4. Anos de funcionamiento laboratorios clinicos de Ocafia. Fuente. Elaboracion

propia, con base en informacion obtenida con la aplicacién de la encuesta.

El tiempo que lleva una empresa de estar en el mercado, en muchas ocasiones influye a la
hora de adquirir un producto y/o servicios, mientras tanto, para el caso de las entidades del sector
salud este no tiene gran relevancia, pues en estas lo que mas interesa es la calidad y forma de
prestacion del servicio, cuestidn, que pudo ser evidenciada en los laboratorios clinicos de Ocafia,
donde el 27% de estos no da respuesta alguna sobre cuantos afios de funcionamiento tienen. Sin
embargo, hay quienes aluden estar al servicio de la comunidad desde hace once afios (18%),

mientras que el otro 55% restante cuentan con 15, 29, 31, 36 y hasta 46 afios de funcionamiento.
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Tabla 3

Tipo de empresa
Tipo de empresa Frecuencia Porcentaje
Persona juridica 7 64%
Persona natural 4 36%
Total 11 100%

Nota: La tabla contiene informacion respecto al tipo de empresa que son los laboratorios clinicos de Ocafia. Fuente.

Elaboracion propia, con base en informacion obtenida con la aplicacion de la encuesta.

Persona natural

Persona juridica

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Figura 5. Tipo de empresa. Fuente: Elaboracion propia, con base en informacion obtenida

con la aplicacion de la encuesta

Tras la aplicacion del instrumento, se pudo observar que los laboratorios clinicos de la
ciudad de Ocafa, son instituciones que estan constituidas como persona juridica (64%), pues
segun los encuestados, a traves de este tipo de figura quien asume todas las responsabilidades y
derechos, asi como, las deudas que se puedan generar durante el desarrollo de sus actividades

son Unica y exclusivamente de la empresa, y solamente hasta el monto de los bienes de la misma,



sin que quienes la conforman tengan obligacion alguna al momento de alguna sancion, de alli,

que la mayoria se haya inclinado por esta opcion al momento de realizar la legalizacion.

Sin embargo, hay quienes expresan que su empresa ante la cdmara de comercio aparece
registrada es como una persona natural (36%), pues lo Gnico que hicieron fue registrarse ellos
mismo, pero bajo la figura de comerciante, debido a que se hayan desarrollado una actividad

mercantil, pero de forma profesional.

Tabla 4
Numero de colaboradores

Numero de colaboradores  Frecuencia Porcentaje
Entre uno y cuatro 3 38%

Entre cinco y ocho 2 25%
Entre nueve y diez 1 13%
Mas de diez 2 25%
Total 8 100%

Nota: La tabla presenta informacion sobre el nimero de colaboradores en los laboratorios clinicos de Ocafa.

Fuente: Elaboracion propia, con base en informacion obtenida con la aplicacion de la encuesta.

50



51

Mas de diez

Entre nueve y diez

Entre cinco y ocho

Entre uno y cuatro

I

0% 10% 20% 30% 40%

Figura 6. Numero de colaboradores. Fuente: Elaboracion propia, con base en informacion obtenida
con la aplicacion de la encuesta.

A nivel empresarial, el recurso humano es considerado uno de los elementos méas
importantes, pues ademas de ayudar a que se tenga una mejor productividad, contribuyen en el
cumplimiento de la misién y logro de la vision, por ello, (Tito, 2003), indica que si una
institucion independientemente del sector al que pertenezca y su razén social, requiere de los

colaboradores para poder alcanzar la competitividad.

Partiendo de lo anterior, y como se puede apreciar en la figura, en los laboratorios clinicos
de Ocania, el recurso humano también juega un papel preponderante al interior de estos, pues en
el 38% de la poblacion objeto de estudio, se tiene entre uno y cuatro colaboradores, quienes son
los encargados de desarrollar todos y cada uno de los procesos y actividades que a diario se
realizan en los mismos, mientras que un 25% de estos cuentan aproximadamente con cinco y
hasta ocho trabajadores, incluso algunos llegan a tener mas de diez (25%), para poder cubrir con

toda la demanda, finalmente, aunque no menos importante tienen entre nueve y diez (13%).
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Tabla5

Nivel de complejidad
Nivel de complejidad Frecuencia Porcentaje
Nivel | 6 55%
Nivel 11 1 9%
Nivel 11l 0 0%
Nivel Iy 1l 3 27%
Nivel I - 11y 111 1 9%
Total 11 100%

Nota: La tabla presenta informacion respecto al nivel de complejidad de los laboratorios clinicos en Ocafia. Fuente:

Elaboracidn propia, con base en informacién obtenida con la aplicacion de la encuesta.

Nivel - 11y 111 [
ivel 1y 11

Nivel [11

Nivel 11 [N
Nivel | [

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Figura 7. Nivel de complejidad. Fuente: Elaboracion propia, con base en informacion obtenida con
la aplicacion de la encuesta.

El nivel de complejidad en las instituciones pertenecientes al sector salud, implica no solo
responsabilidad, sino también, nivel de complejidad en la atencion en salud, pues de acuerdo con
la resolucion No. 5261 de 1994, en Colombia se cuenta actualmente con, el nivel (I) que es en el
que se encuentra todo lo relacionado con médico general y/o personal auxiliar, y otros

profesionales de la salud, el nivel (1) que abarca el médico general con interconsulta, remision,
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y/o asesoria de personal o recursos especializados, y finalmente, el nivel 11 'y IV, que se haya
conformado por el médico especialista, ademas, de contar con la participacion del médico

general (Ministerio de salud, 1994).

En ese sentido, se encontrd que en Ocafia la gran mayoria de los laboratorios clinicos
solamente poseen el primer nivel de complejidad (55%), por ello, es muy comin observar como
muchas personas se ven en la obligacion de trasladarse a otras ciudades del pais para poder
realizarse estudios de tercer nivel, entre los que podemos encontrar los exdmenes hormonales,
infecciosos, drogas de abuso, etc, pues tan solo un 27% de las entidades de salud que hay en la
ciudad son de primero y segundo nivel. De ahi, la importancia de que los directivos de dichas
organizaciones disefien estrategias a través de las cuales puedan lograr ampliar el portafolio de

servicios y competir en el mercado.

Tabla 6
Codificacion de la poblacion atendida

Codificacion Variable
EPSSYC quntiiados y conributivos
IPS Instituciones prestadores de Salud
CP Clientes particulares

ESE Empresas Sociales del Estado

EP Empresas privadas

Nota: La tabla contiene informacion de la codificacion que es dada por los laboratorios clinicos de
Ocafia, para identificar la poblacidn que es atendida. Fuente. Elaboracién propia, con base en informacion
obtenida con la aplicacion de la encuesta.
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Tabla 7

Poblacion atendida
Poblacion atendida Frecuencia Porcentaje
EPS-C.P-ESE 1 9%
C.P 3 27%
EPS-SyC 2 18%
IPS-C.P 1 9%
C.P-EPS-IPS-E.P 1 9%
EPS-C.P 2 18%
EPS 1 9%
Total 11 100%

Nota: La tabla presenta informacion sobre el tipo de poblacion que es atendida por los laboratorios
clinicos de Ocafia. Fuente: Elaboracion propia, con base en informacién obtenida con la aplicacion de la
encuesta.

EPS I
EPS-C.Pp I
C.P-EPS-IPS-E.P N
IPS-C.P I
EPS-Sy C I
C.P I
EPS-C.P-ESE N

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Figura 8. Poblacion atendida. Fuente: Elaboracidn propia, con base en informacion obtenida con la
aplicacion de la encuesta.

Toda empresa de salud que existe en Colombia bien sea publica o privada, posee ciertos
convenios o vinculos con otras instituciones del sector, los cuales les permiten abarcar un mayor
numero de usuarios y por ende satisfacer sus necesidades, sin embargo, luego de la aplicacion de

instrumento de recoleccién de informacién aplicado en las organizaciones del sector salud de la
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ciudad de Ocafia, caso los laboratorios clinicos, se logra determinar que en el 27% la poblacion
atendida sobre todo son clientes particulares (CP), aunque en algunos casos, se atiende tanto a
particulares como a aquellos pertenecientes a empresas promotoras de salud (18%), incluso, hay
situaciones en las que se llegado a vincular las EPS con las CP (18%) como se puede apreciar en

la figura.

Por otro lado, existen casos en los las EPS trabajan juntas, con las de clientes particulares y
las empresas sociales del estado (9%), cabe subrayar, que todos estos vinculos permiten a los
usuarios tener muchos mas beneficios en cuestiones de salud, es decir, que en el caso de que no
exista algun especialista en una, hay la posibilidad de que la institucion con la que se tiene el

convenio lo posea, evitando asi que este se desplace a otro sitio fuera de la ciudad.

Tabla 8

Certificaciones
Certificaciones Frecuencia Porcentaje
Habilitacion — Resolucion 2003 de 0
2014 9 100%
Total 9 100%

Nota: La tabla contiene informacion respecto a las certificaciones que poseen los laboratorios clinicos en
Ocafia. Fuente: Elaboracion propia, con base en informacion obtenida con la aplicacion de la encuesta.
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de 2014
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Figura 9. Certificaciones. Fuente: Elaboracién propia, con base en informacion obtenida con la
aplicacidn de la encuesta.

En las empresas del sector salud, el tema de las certificaciones es un aspecto muy
importante, ya que es a partir de estos documentos que se avalan los procesos que desarrolla la
institucion, a su vez, estas permiten que se tenga una mayor credibilidad ante la sociedad, es
decir, son estas las que indican que el personal si esta siendo capacitado, que los procesos son
estandarizados, que hay automatizacion de los procedimientos administrativos, etc. Es por este
motivo, que la entidad que posea cualquier tipo de certificacion genera en la sociedad una mayor
credibilidad, entre tanto, para el caso de los laboratorios clinicos de Ocafia, como se puede
observar en la figura, en la totalidad de estos solo se posee certificacion en cuanto a la resolucion
2003 de 2014, la cual segun (Ministerio de salud y proteccion social, 2014), tiene por objeto
definir los procedimientos y condiciones de inscripcion de los prestadores de servicios de salud y
de habilitacion de servicios de salud, asi como adoptar el Manual de Inscripcion de Prestadores y
Habilitacion de Servicios de Salud que hace parte integral de la presente resolucion.

4.1.1 Diagnostico.
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Partiendo de los resultados obtenidos con la aplicacién del instrumento de recoleccion de
informacion a los laboratorios clinicos, se logra observar que la competitividad, es un aspecto
que en la actualidad se ha convertido en algo transcendente en el ambito empresarial, sin
importar el sector al que pertenezca y razén social, por ello, (Ibarra, Gonzales, & Demuner,
2017), indican que esta es una de las cuestiones mas complejas pues no solo analiza los niveles
macroecondmicos, politicas de desarrollo econémico, factores culturales y sociales, sino

también, la escala industrial.

De acuerdo con el supuesto anterior, habria que decir que la competitividad es algo que se
va modificando segun las exigencias del mercado y de la evolucion econdémica, es por esta razon,
que las organizaciones se ven en la necesidad de estar continuamente evaluando las habilidades,
con el fin de poder ofrecer mejores productos y/o servicios con precios competitivos, y es en
este momento cuando el saber desarrollar estrategias gerenciales les permite minimizar los costos

y maximizar las bondades de los servicios ofrecidos.

Es ese sentido, como se pudo apreciar en apartados anteriores, en el sector salud la
competitividad también se ve muy marcada, caso concreto los laboratorios clinicos de la ciudad
de Ocaria, los cuales, muchas veces a pesar de los afios de funcionamiento que llevan existen
factores de competitividad como la calidad de los servicios, los recursos tecnologicos, las
capacidades del recurso humano y los recursos financieros, entre otros, que afectan en muchas
ocasiones el correcto desarrollo de los procesos, que directa e indirectamente van generando

paulatinamente que su competitividad no sea la misma.
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Otra aspecto al que se hallan sujetos los laboratorios clinicos y que también inciden en su
competitividad es el nivel de complejidad que poseen, ya que esto no solo se ve reflejado en los
servicios que ofrecen sino también en el nimero de poblacion que puede ser atendida y
beneficiarse, y es aqui donde la competitividad industrial pasa a jugar un papel preponderante, de
alli, que las entidades del sector salud estén en la necesidad de establecer de manera continua
estrategias clara y bien definidas que les permitan tener un buen desarrollo y servicios de alta

calidad.

En ese orden de ideas, podria decirse que la competitividad en los laboratorios clinicos es
uno de los temas que genera mas controversias, puesto que muchos de los servicios que se
ofrecen satisfacen de forma similar la misma necesidad, por ello, hay quienes sefialan que la
sustitucion entre estos es una linea borrosa que se debe analizar desde diferentes focos para
poder determinar hasta qué punto una empresa pertenece o no a determinada industria. De
manera que, el que exista un sistema de salud solido en el pais no solo beneficia a los
ciudadanos, sino también, es conveniente para la competitividad, por consiguiente, es necesario
que el sector salud trabaje permanente en la revision de todos y cada uno de sus procesos
administrativos al igual que los de prestacion del servicio para tener una buena competitividad

(Acevedo & Murgueitio, 2010).

Habria que mencionar ademas, que el tema de la salud y el sector como tal, suele ser
considerado como uno de los que mas influye en el desarrollo economico y en la competitividad
de un pais, pues de acuerdo con (Knaul, Arreola, & Escandon, 2007), el hecho de que la salud

aumente las capacidades de las personas, genera que cada vez se vayan alcanzando niveles
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superiores en el desarrollo humano, social y econémico, por este motivo, el sector salud es clave
en el desarrollo econémico y en la competitividad, situacion que lleva a que la economia tenga
una directa y estrecha conexion con dicho sector, debido al aumento de los gastos en salud a
nivel mundial, que son ocasionados bien sea por los avances en la productividad de la medicina o
de la tecnologia asociada a los servicios de salud, asi pues, el lograr entender todos estos

aspectos permitiré tener ideas mas claras para aumentar la competitividad.

Cuestiones en las que, el sector salud en Colombia ha venido trabajando paulatinamente
para lograr dicha competitividad, como se evidencia en el informe de competitividad brindado
por el (Consejo privado de competitividad, 2018), respecto al indice global de competitividad

del foro econémico mundial, donde se demuestra que el pais ha tenido un gran desempefio.
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Figura 7. Puntaje y posicion de Colombia entre 140 paises, en los pilares del IGC-WEF 2018-2019.
Fuente: (Consejo privado de competitividad, 2018, p. 15).
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Como se puede apreciar en la figura 7, el sector salud ocupa la posicion 91 a nivel de
América Latina, demostrando un 6ptimo desempefio en este aspecto, debido a que el sistema de
salud ha conseguido aumentar la cobertura, sin embargo, pese al aumento significativo, aun se
contindan con falencias en el aspecto relacionados con la calidad y oportunidad en la atencion de
los pacientes, los cuales directa e indirectamente han ido generando pérdidas en la credibilidad
del sistema de salud, donde segun el informe de competitividad brindado por el (Consejo privado
de competitividad, 2018), los factores que mas inciden en la competitividad son: el impacto de la
salud sobre la productividad de las empresas, la calidad y acceso a la salud y la sostenibilidad

financiera del sistema.

Tabla9

Nivel de competitividad sector salud
SALUD Y PRODUCTIVIDAD Indicador  Analisis
Impacto de los problemas de salud sobre las empresas (de 0 a 7, donde 7 3,7 Alto

representa menor impacto)

CALIDAD Y ACCESO

Numero de médicos (por 1.000 personas) 1,8 Bajo
Expectativa de vida al nacer (afios) 74,4

Tasa de mortalidad infantil (muertes por 1.000 nacimientos) 13,1 Bajo
Tasa de mortalidad materna (muertes por 100.000 nacimientos) 64% Alto
Infraestructura de salud (de 0 a 10, donde 10 representa un mejor 2,5 Bajo
desempefio)

GASTO EN SALUD
Gasto de bolsillo (% del gasto total en salud cubierto por los hogares) 15,4 Alto

Nota: La tabla presenta informacion sobre el impacto que han tenido estas menciones en el sistema de
salud. Fuente: (Consejo privado de competitividad, 2018).

4.2 Entorno (factores enddgenos y exdgenos) competitivo del sector salud en la ciudad de

Ocafa, caso laboratorios clinicos
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Como se ha mencionado en apartados anteriores, existen diversos factores que pueden
afectar el nivel de competitividad en las empresas del sector salud en el pais, y mas aun cuando
existen componentes exogenos y enddgenos que pueden incidir en el desarrollo de los
procedimientos, pues si se analiza a profundidad el desarrollo del recurso humano se encuentra
directa e indirectamente ligado a los niveles de inversion en salud, al igual que los niveles de
productividad y de competitividad, situacion que lleva a la (Fundacion mexicama para la salud,
2003), a exponer que dicho sector solo sera competitivo en el momento en que la poblacion

tenga acceso a servicios médicos equitativos, eficiente y de buena calidad.

En Colombia, son muchas las empresas que continuamente buscan conseguir una
competitividad, situacion que ha ido originando paulatinamente que inclusive factores externos e
internos no puedan ser controlados en su totalidad, lo que lleva a pensar que la competitividad
esta asociada a la indagacion y la observancia del entorno, por ello, aunque no se quiera las
instituciones siempre estaran buscando la manera de generar relaciones y sinergias con el

proposito de obtener una ganancia.

Ahora bien, al hacer énfasis en las empresas pertenecientes al sector salud en Ocafia,
también han buscado la manera de poder agruparse para lograr adquirir beneficios derivados de
los diferentes actores envueltos. Por ello, es muy comun observar como a través de las EPS,
algunas instituciones entre esos los laboratorios clinicos, buscan fraguar un ambiente prospero
para generar mas rentas, aun cuando en ciertas ocasiones no logren dar respuesta a los

parametros que estan previamente establecidos en el Sistema General de Seguridad Social en
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Salud (SGSSS), por eso, la mayoria de estas organizaciones encauzan su evolucion y progreso

por medio del uso de tacticas elementales ya precisas y determinadas en el tejido empresarial.

Respecto a lo anterior, (Rubio & Aragon, 2006, p. 105), expresan que “la competitividad
parte de la capacidad que tenga la empresa para lograr una posicion favorable que permita la
obtencion de un desempefio superior a las empresas de la competencia”; por lo que, se podria
decir que este es un aspecto que no solo depende de un individuo, sino también, de todos
aquellos cambios intempestivos que se puedan originar en el entorno, factores que
indudablemente han llegado a incidir en ciertas ocasiones en la eficacia e ineficiencia de la
atencion en la salud.

Todo esto parece confirmar que, el hecho de que exista un flujo escaso e inadecuado de los
recursos financieros, puede llevar a casos extremos de insolvencia, en las instituciones de salud,
debido a que en muchas ocasiones no se posee un adecuado sistema de informacion,
originandose asi defectos en las intervenciones e inspecciones, acciones que generan
desconfianza e insatisfaccion, incluso llevando a que no se realice contratacion por falta de

liquidez, ahora bien, en cuenta a la calidad de la atencion, (Kerguelen, 2008, p. 12), expresa que:

La calidad de la atencidn, en el marco del SGSSS y la normatividad vigente, se ha definido
como la provision de servicios de salud a los usuarios de forma accesible, equitativa y con un
nivel profesional dptimo, considerando el balance entre beneficios, riesgos y costos, con el fin de

lograr la satisfaccion de los usuarios.
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En coherencia con el planteamiento anterior, habria que decir, que la calidad de la atencion
de salud del sistema general de seguridad social en Ocafia, también, se ha visto afectado
considerablemente por las diversas fallas de regulacion, por ello, es tan frecuente observar como
los usuarios se ven en la obligacion de denunciar el maltrato que les dan ciertos funcionarios de
las entidades prestadoras de salud, demoras en las autorizaciones de procedimientos en las
remisiones a los especialistas y en general el mal servicio, corrobordndose asi, los grandes vacios
que existen en coordinacion y vigilancia de normas por parte del consejo nacional de seguridad

social de salud en el pais.

En ese mismo orden de ideas, es de anotar que la falta de inspeccidn, intervencion y
vigilancia por parte de los entes de control es lo que ha generado deficiencias en el sistema de
salud, acciones que de alguna u otra forma también se ven reflejadas en la inestabilidad
financiera que poseen hoy en dia las instituciones de salud en Colombia, sobre todo en aquellas

del régimen contributivo.

Otro de los factores que inciden considerablemente para que la competitividad de las
empresas de salud tanto a nivel nacional como local no sea optima, es la baja calidad de los
servicios asistenciales, es decir, todos aquellos aspectos relacionados con las autorizaciones, citas
médicas, referencia de pacientes, actualizacion de registros, etc., asi como, los servicios de
consulta general y de especialistas, urgencias, hospitalizaciones, historia clinica, examenes de

laboratorio etc.
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En otras palabras, la descomposicion y reputacion que se han formado las empresas de
salud, es lo que ha producido el deterioro en la calidad de los servicios, a causa de la manera en
que los agentes de forma descentralizada, se han ido apoderando de los recursos financieros,
estan generando poco a poco que mas personas se vean afectadas, debido a unos cuantos que lo

Unico que buscan es enaltecer su riqueza particular sin importar el precio.

Sin embargo, existen ciertos factores exdgenos, que brindan la posibilidad a los usuarios de
adquirir los servicios que solicita, por ello, el nivel de satisfaccion a pesar de las falencias que
puedan existir en el sistema de salud no es del todo negativo, tanto en el régimen contributivo

como en el subsidiado.

Partiendo de lo anterior, para conocer a profundidad el entorno competitivo en el sector
salud de Ocafia, a continuacion, se presenta la matriz de posicion estratégica y evaluacion de la

accion, aplicado a los laboratorios clinicos que hicieron parte del estudio.

Instrucciones para la elaboracion de la matriz.
Al momento de construir la matriz fueron adjudicados valores numéricos comprendidos
entre +1 (peor) y +6 (mejor) a las variables constitutivas de las dimensiones Fuerza Financiera

(FF) y Fuerza de la Industria (FI).

Posteriormente, se procedié a colocar valores numéricos comprendidos entre -1 (mejor) y -
6 (peor), a las variables constitutivas de las dimensiones Ventaja Competitiva (VC) y Estabilidad

Ambiental (EA)
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Seguidamente, se realiz6 la suma de las dos calificaciones del eje x y se anotd el punto
resultante en X. luego, se sumaron las dos calificaciones del eje Y. inmediatamente se ingreso el

resultado en la interseccion del nuevo punto xy.

Finalmente, se traz un vector direccional del origen de la matriz PEYEA por el nuevo
punto de la interseccion, revelando asi el tipo cual la estrategia mas recomendable para el sector

salud en Ocafia.

FUERZAS FINANCIERAS (FF)
6
CUADRANTE I CUADRANTE 11
5
4
Estrategias agresivas
Estrategias conservadoras 3 Estrategias de crecimiento intensivo
Crecimiento intensivo Estrategias integrativas
Diversificacion concéntrica Estrategias de diversificacion
2
@)
= zZ
3 : S
S E 6 5 4 3 2 1 -1 1 2 3 4 5 6 @ N
E E CUADRANTE 111 CUADRANTE IV Iw
>a >0
= -2 —~m
o} iC
O - >
Estrategias defensivas -3 . Estrategla_s competitivas
. . Estrategias de crecimiento intensivo
Atrincheramiento L : .
. ., Crecimiento integrativo
Desinversion A . .
A Empresas de riesgo compartido
Liquidacion
Diversificacion concéntrica
-5
-6
ESTABILIDAD DEL AMBIENTE (EA)

Figura 1. Estrategias a realizar por cuadrantes segun los resultados de la matriz PEYEA.
Fuente: (Mufioz S. , 2017).
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Teniendo en cuenta las instrucciones para realizar la matriz de posicion estratégica, se
procede a la construccion de la misma tomando como base el andlisis realizado a los datos
suministrados por los laboratorios clinico de Ocafia a traves de la encuesta, donde en primera
instancia se procede a determinar los valores numéricos de cada una de las variables que poseen
las dimensiones, es decir, estabilidad ambiental, ventaja competitiva, Fuerza de la industria y
fuerza financiera.

Por consiguiente, para lograr estipular dicho valor como se aprecia en la tabla 10, en
primera instancia se procede a sumar los diferentes valores que fueron asignados por los
laboratorios clinicos a cada variable; +1 (peor) y +6 (mejor) a las variables constitutivas de las
dimensiones Fuerza Financiera (FF) y Fuerza de la Industria (FI), entre -1 (mejor) y -6 (peor), en
Ventaja Competitiva (VC) y Estabilidad Ambiental (EA), sequidamente, se divide entre la
cantidad de laboratorios que respondieron el instrumento, para finalmente totalizar los datos y
dividirlos entre la cantidad de variables de la dimensidn, logrando con ello establecer el

promedio. A continuacion, se presenta la matriz con los resultados obtenidos.



Tabla 10

Matriz posicion estratégica y evaluacion de la accion — PEYEA

Matriz de posicion y evaluacion de la accion PEEYEA

ESTABILIDAD AMBIENTAL
Variacién del délar
Cambios tecnoldgicos
Politicas gubernamentales
Disponibilidad de créditos
Presion competitiva
Variabilidad de la demanda
Fluctuaciones en los impuestos y leyes tributarias
CALIFICACION PROMEDIO POR FACTOR

VENTAJA COMPETITIVA

Tecnologia de punta
Talento humano altamente capacitado
Precios competitivos
Entrega oportuna de resultados
Accesibilidad geografica
Participacion en el mercado
Servicio al cliente
Calidad del servicio
Trayectoria y prestigio de la empresa
Lealtad de los clientes
Control sobre los proveedores y distribuidores
Infraestructura
Posicién financiera
Capacidad instalada
Portafolio de servicios
CALIFICACION PROMEDIO POR FACTOR

FUERZA DE LA INDUSTRIA
Abundancia, diversidad de insumos y proveedores

Estabilidad financiera del mercado
Facilidad en las barrera de entrada al mercado de nuevos
competidores

Financiacion externa

Potencial de crecimiento
Reconocimiento social que genera preferencia de los
clientes

Rivalidad entre las empresas pertenecientes al sector

Know how - good will

Avance y conocimiento tecnoldgico

Buena relacion con sus proveedores
CALIFICACION PROMEDIO POR FACTOR

FUERZA FINANCIERA

Valor

Valor

Valor
5
5

5

g w

o o U g ;

49

Valor

Promedio

-2,04

Promedio

Promedio

4,9

Promedio

67
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Liquidez

Capital de trabajo
Crecimiento en ingresos
Crecimiento en utilidades
Indicadores de Rentabilidad
Capacidad de endeudamiento
Recuperacion de cartera
CALIFICACION PROMEDIO POR FACTOR 32

4,6

LSS NS NS I NS B4 ) |

Nota: La tabla presenta informacion sobre la posicidn estratégica y evaluacion de la accién, que poseen
los laboratorios clinicos en Ocafia, en cuanto al entorno competitivo. Fuente: Elaboracion propia, con
base en informacion suministrada a través de la encuesta aplicada a los laboratorios clinicos.

Ahora bien, luego de realizar las calificaciones y haber determinado el promedio para cada
factor, se procede a desarrollar la formula, para ubicar el vector en el cuadrante correspondiente
y de esta manera poder revelar que estrategias debe ejecutar el sector salud en el municipio de

Ocania, caso concreto los laboratorios clinicos.

Eje X = VC+FI = -1,02 + (4,9) = 3,9

Eje Y =EA+FF = -2,04+ (4,6) =26
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FUERZAS FINANCIERAS (FF)
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ESTABILIDAD DEL AMBIENTE (EA)

Figura 2. Resultado de la matriz PEYEA en los laboratorios clinicos en Ocafia. Fuente: Elaboracion
propia, con base en informacién suministrada a través de la encuesta aplicada a los laboratorios clinicos.

Como se puede apreciar en la figura, la posicion en la que se encuentra en estos momentos
el sector de la salud en el municipio de Ocafia, es en el agresivo, lo que quiere decir, que los
laboratorios clinicos que se hayan ubicados en la ciudad deben trabajar constantemente para
mantener aquellas fortalezas que poseen en cuanto a la calidad del servicio, el recurso humano y
la confianza que tiene la comunidad en ellos, para disefiar estrategias que les ayuden a

aprovechar todas aquellas oportunidades que poseen, logrando de esta manera superar las
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falencias, de alli que, el abrirse a nuevos mercados es una gran oportunidad, apoyandose en los
proveedores, para de esta forma, lograr aumentar su nivel de atencidn, asi mismo, crear nuevas
alianzas estratégicas con instituciones de salud en otros puntos de la ciudad, ya que esto no solo

les ayuda a obtener crecimiento, sino también, reconocimiento y desarrollo organizacional.

4.3 Nivel de competitividad mediante la aplicabilidad de las dimensiones del mapa de
competitividad del Banco Interamericano de Desarrollo (BID) en la salud de Ocafia, caso

laboratorios clinicos

Tomando en cuenta la importancia que tiene para el sector salud la competitividad, a travées
del mapa de competitividad del Banco Interamericano de Desarrollo se logra medir el nivel de
competitividad que poseen los laboratorios clinicos de Ocafia, cuestién que puede ser apreciada a
continuacioén, donde a través una escala Liker los encuestados tuvieron la oportunidad de
seleccionar en cada una de las ocho dimensiones que tiene el mapa como se hallan respecto a

cada una de estas.
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Tabla 11
Dimension planeacion estratégica

items

En desacuerdo
en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de
acuerdo
Total

Totalmente en
desacuerdo
Ni en acuerdo ni

Los documentos estratégicos como
la misién, vision, objetivos y
organigrama estan definidos y son
de f4cil acceso para quien los
requiera.

0% 0% 0% 36% 64%  100%

El laboratorio tiene una estrategia

béasica de negocios documentada y

conocida por todos los que deben 0% 0% 18% 18% 64%  100%
ejecutarla.

El plan de accién evidencia

claramente las actividades, recursos,

responsables y tiempos para alcanzar 0% 0% 9% 27% 64%  100%
los objetivos planeados.

Se analiza con frecuencia el sector

donde opera la empresa

considerando factores: nuevos

proveedores, nuevos clientes, nuevos 0% 9% 0% 55% 36%  100%
competidores, nuevas tecnologias y

nuevas regulaciones.

Los empleados se muestran

activamente involucrados en el logro

de los objetivos, asi como en los 0% 0% 0% 27%  73%  100%
cambios que demande la

implementacion de las estrategias.

Nota: la tabla presenta informacion sobre la dimension de planeacion en los laboratorios clinicos. Fuente:
Elaboracion propia. con base en informacion suministrada a través de la encuesta aplicada a los
laboratorios clinicos.
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Los empleados se muestran activamente
involucrados en el logro de los
objetivos, asi como en los cambios...

Se analiza con frecuencia el sector
donde opera la empresa considerando
factores: nuevos proveedores, nuevos..

El plan de accién evidencia claramente
las actividades, recursos, responsables y
tiempos para alcanzar los objetivos...

El laboratorio tiene una estrategia
basica de negocios documentada y
conocida por todos los que deben...

Los documentos estratégicos como la
mision, vision, objetivos y organigrama
estan definidos y son de facil acceso...

1]

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo
Ni en acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo
m Totalmente en desacuerdo

Figura 10. Dimension de planeacion, de los laboratorios clinicos. Fuente: Elaboracion propia, con
base en informacion suministrada a través de la encuesta aplicada a los laboratorios clinicos.

El proceso de la planeacidn a nivel empresarial es un aspecto muy importante, ya que esta
permite lograr de una mejor manera los objetivos y metas que han sido programados con
anterioridad, incluso Mollins (1998), citado en (Valenzuela, 2016), hace enfasis en que la
planificacion es uno de los medios mas efectivos y eficaces para dirigir los procesos pues a
partir de ella no solo se establecen objetivos, sino que ademas, se desarrollan estrategias y se
trazan los planes a ejecutar en el corto, mediano y largo plazo.

En consonancia con lo anterior, luego de la aplicacion del instrumento, se logra determinar

que en las instituciones del sector salud de Ocafia, caso concreto los laboratorios clinicos, el
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proceso de planeacion es algo donde los colaboradores también se hayan activamente
involucrados con el fin de poder alcanzar los objetivos, al igual que, en los cambios que puedan
llegar a presentarse a la hora de implementar las estrategias, pues como se puede apreciar en la
figura en un 73% de los laboratorios que formaron parte del estudio, el personal se muestra

bastante implicado en esta dimension.

Por otro lado, un 64% los encuestados expresan estar totalmente de acuerdo con que,
aspectos como la mision, visién, objetivos y organigrama también juegan un papel preponderante
en la organizacion, de ahi que, al momento de realizar todo el proceso de la planeacion deben
tenerse presentes, por lo que es fundamental que estén bien definidos, y a su vez, sean de facil
acceso para quien los requiera; una misma proporcion (64%), indica que el laboratorio tiene una
estrategia basica de negocios documentada y conocida por todos los que deben ejecutarla, de
manera que, el trabajar conjuntamente ayuda considerablemente para que se desarrolle de forma

similar en todas las areas y/o dependencias que conforman la organizacion.

Al mismo tiempo, hay quienes también coinciden estar totalmente de acuerdo con que el
plan de accion evidencia claramente las actividades, recursos, responsables y tiempos para
alcanzar los objetivos planeados (64%), mientras tanto, un 55% de la poblacién del estudio esta
de acuerdo non que el llevar a cabo analisis frecuentemente en el sector ayudaria
considerablemente para conocer mas claramente el lugar donde opera la empresa, debido que aca
se consideran factores como: nuevos proveedores, nuevos clientes, nuevos competidores, nuevas

tecnologias y nuevas regulaciones.
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Por eso, aunque un 73% de los encuestados estan totalmente de acuerdo con que los
colaboradores se muestran activamente involucrados en el logro de los objetivos, asi como en los
cambios que demande la implementacion de las estrategias, un 27% de estos dice estar solamente
de acuerdo, ya que el encontrarse inmiscuidos tnicamente en los procesos internos no basta para
saber como actla el entorno, y es esta una de las cuestiones que lleva a muchos autores a indicar
que la planeacion es un proceso que debe hacerse teniendo como referencia tanto la interno como

externo.

En esta medida, es conveniente que los laboratorios clinicos en la ciudad de Ocafia Norte
de Santander, al momento de desarrollar el proceso de planeacion tengan una perspectiva amplia
sobre los clientes internos y externos, que les permita hacer una mejor evaluacion de la situacion
en la que esta se haya, logrando asi, de decidir sobre el direccionamiento de la institucién en el

futuro.

Tabla 12
Dimensidn de produccion y operaciones
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Tienen definidos los requerimientos técnicos
y capacidades operativas para brindar los 0% 0% 9% 27%  64%  100%
servicios que oferta la empresa.

La infraestructura y adecuaciones locativas
cumplen con la normatividad exigida
(resolucion 2003), que establece que la
entidad debe contar con mantenimiento de
equipos e infraestructura, espacio para
disposicion final de residuos, pisos y paredes

0% 0% 9% 9% 82%  100%



(que sean lavables).

La ubicacion del laboratorio brinda una
ventaja estratégica en la captacion de
clientes.

Realizan seguimiento a las actualizaciones
de los equipos de laboratorio para estar a la
vanguardia del sector.

Establecen relaciones comerciales con
proveedores que les aseguren la provision de
insumos necesarios para la prestacion de
servicios.

Los procesos de compras que realiza el
laboratorio son sistematizados y contempla
la existencia de inventarios acorde a las
necesidades de los servicios ofertados

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

9%

0%

0%

9%

36%

9%

9%

45%

55%

91%

91%

45%

100%

100%

100%

100%
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Nota: la tabla presenta informacién sobre la dimensién de produccion y operaciones en los laboratorios clinicos.
Fuente: Elaboracion propia, con base en informacidn suministrada a través de la encuesta aplicada a los laboratorios

clinicos.
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Los procesos de compras que
realiza el laboratorio son
sistematizados y contempla la..

Realizan seguimiento a las
actualizaciones de los equipos de
laboratorio para estar a la...

La ubicacion del laboratorio brinda
una ventaja estratégica en la
captacion de clientes

La infraestructura y adecuaciones
locativas cumplen con la
normatividad exigida (resolucion..

I

Tienen definidos los requerimientos
técnicos y capacidades operativas
para brindar los servicios que...

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo
Ni en acuerdo ni en desacuerdo m En desacuerdo
m Totalmente en desacuerdo

Figura 11. Dimensién de produccion y operaciones laboratorios clinicos. Fuente. Elaboracién
propia, con base en informacion suministrada a través de la encuesta aplicada a los laboratorios clinicos.

La produccién y las operaciones en las empresas del sector salud, son dos aspectos que
indudablemente generan grandes trasformaciones en cuanto a los niveles de competitividad,
debido a que en estas se generan procesos propios que son la fuente de productividad, por esta
razon, para que en ellas hayan mejores niveles de productividad y operaciones, es necesario que
exista una interrelacion de los procesos y elementos que la componen, ya que, solo asi se podran

generar ventajas competitivas.
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Ahora bien, tras analizar los resultados obtenidos con el instrumento aplicado a los
laboratorios clinicos de Ocafia, se logra observar que en cuanto a la dimensién de produccion y
operaciones, el 91% de estos esta totalmente de acuerdo con que el realizar seguimiento a las
actualizaciones de los equipos de laboratorio para estar a la vanguardia del sector, les ha ayudado
considerablemente a agilizar el desarrollo de los procesos y actividades que a diario se llevan a
cabo, al igual que, el establecer relaciones comerciales con proveedores para asegurar la

provision de insumos necesarios para la prestacion de servicios.

No obstante, algunos dicen estar totalmente de acuerdo que el poseer una adecuada
infraestructura y adecuaciones locativas en buen estado para brindar los servicios a la poblacion
es vital, ademas de cumplir con los parametros establecidos en la resolucion 2003, de ahi que, el
82% exprese estar siempre realizando mantenimiento de equipos e infraestructura, asi como, el
tener bien demarcado el espacio para la disposicion final de residuos y contar con pisos y paredes
lavables. Por otra parte, un 55%, considera que la ubicacion del laboratorio es uno de los

aspectos mas importantes, debido a que es una ventaja estratégica en la captacion de clientes.

En efecto, todo lo relacionado con la produccién y operaciones en el campo empresarial es
de suma importancia, tanto que un 45% de los encuestados alude estar totalmente de acuerdo que
al momento de realizar cualquier proceso de compras por parte del laboratorio estas deben ser
sistematizadas para que exista un buen control de inventarios acorde a las necesidades de los

servicios ofertados.
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Tabla 13
Dimensidn aseguramiento de la calidad
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La gerencia general tiene como filosofia
impulsar programas de calidad en la
empresa y para ello capacita a sus
empleados en aspectos de calidad y
mejoramiento continuo.

0% 0% 9% 18% 73% 100%

Los procesos y procedimientos son
est_at_)leudos siguiendo la normativa 0% 0% 0% 27% 73% 100%
exigida.

Al interior de la organizacién todos los
empleados tienen claro los procesos y
procedimientos que estén relacionados
directa o indirectamente con sus
funciones.

0% 0% 0% 18% 82% 100%

Los formatos y estdndares empleados
optlm_lzan_ !as funciones de la 0% 0% 0% 36% 64% 100%
organizacion.

El sistema de calidad involucra los

controles necesarios para identificar y

evaluar riesgos en todos los procesos de

la prestacion del servicio, realizando 0% 0% 9% 27% 64% 100%
seguimiento y acciones correctivas que

promuevan el mejoramiento continuo.

Realizan auditorias internas y externas 0% 0% 9% 27% 64% 100%
para el aseguramiento de la calidad.

Nota: La tabla contiene informacion sobre la dimension de aseguramiento de la calidad en los laboratorios clinicos

de Ocafa. Fuente: Elaboracién propia.



Realizan auditorias internas y externas
para el aseguramiento de la calidad.

El sistema de calidad involucra los
controles necesarios para identificar y

evaluar riesgos en todos los procesos...

Los formatos y estandares empleados
optimizan las funciones de la
organizacion.

Al interior de la organizacion todos los
empleados tienen claro los procesos y

procedimientos que estén relacionados..

Los procesos y procedimientos son
establecidos siguiendo la normativa
exigida.
La gerencia general tiene como filosofia
impulsar programas de calidad en la
empresa y para ello capacita a sus...

m Totalmente de acuerdo

itk

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

m De acuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo

Figura 12. Dimension de aseguramiento de la calidad de los laboratorios clinicos. Fuente:

Elaboracion propia, con base en informacion suministrada a través de la encuesta aplicada a los
laboratorios clinicos.

Como se puede observar en la figura, en cuanto a la dimensién de aseguramiento de la

calidad establecida en el mapa del BID, para medir el nivel de competitividad en las empresas

del sector salud, para los laboratorios clinicos de la ciudad de Ocafia Norte de Santander, esta

de los encuestados aseguren estar totalmente de acuerdo que la gerencia general a través de su
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posee una gran relevancia, pues un 82% expresa estar totalmente de acuerdo que al interior de la
organizacion todos los colaboradores deben tener claro los procesos y procedimientos que estén

relacionados directa o indirectamente con sus funciones, situacion que ha llevado a que un 73%

filosofia esta en la obligacion de impulsar programas de calidad en la empresa, y para lograrlo es
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necesario estar constantemente capacitando a sus colaboradores en aspectos de calidad y

mejoramiento continuo, ya que solo asi podréan tener un buen nivel de competitividad.

En cuanto a, los procesos y procedimientos que son establecidos y que deben efectuarse
siguiendo la normativa exigida, el 73% de los encuestados frente a este aspecto, estan totalmente
de acuerdo que cuando se actla bajo los parametros que establece la ley se pueden tener un
mejor aseguramiento de la calidad de los servicios que se ofrecen al publico. Mientras tanto, hay
quienes aseguran estar de acuerdo que los formatos y estandares empleados optimizan las
funciones de la organizacion (64%), y una misma proporcion indica llevar a cabo un buen
sistema de calidades fundamental pues este ademas de involucrar los controles necesarios para
identificar y evaluar riesgos en todos los procesos de la prestacion del servicio, también permite

realizar seguimiento a las acciones correctivas para promover el mejoramiento continuo.

Tabla 14
Dimension de comercializacion
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La empresa dispone de un sistema de informacion y

analisis que le permite obtener informacion

actualizada sobre las necesidades de los usuarios 0% 0% 18% 27% 55% 100%
para mejorar los servicios brindados.

La empresa tiene establecido un proceso para tratar
las so_I|C|tudes, quejas, reclamos y sugerencias de 0% 0% 0% 27% 73%  100%
los clientes.

Procuran mantener precios bajos respecto a la
competencia como estrategia para atraer y fidelizar

. 0% 9% 9% 18% 64% 100%
clientes.



La empresa conoce los segmentos del mercado en
que compite, su participacion crecimiento y 0% 9% 0% 45% 45%  100%
desarrolla estrategias para cada uno de ellos.

Promocionan los servicios del laboratorio utilizando

los distintos medios publicitarios. 0% 9% 27% 18% 45% 100%

La empresa dispone de informacion de sus
compethQres (en cuanto a reputacion, calidad de 9% 9% 27% 27% 27% 100%
sus servicios, fuerza de venta y precios).

La empresa dispone de folletos o documentos que
permitan al cliente conocer las recomendaciones

para la toma de los examenes 0% 0% 9% 27% 64% 100%

El per-son_al del Iaborat_or_io cuer_lta con 0% 0% 18% 36% 45% 100%
capacitaciones en servicio al cliente.

Nota: la tabla presenta informacién respecto a la dimension de comercializacion de los laboratorios
clinicos. Fuente: Elaboracion propia, con base en informacion suministrada a traves de la encuesta
aplicada a los laboratorios clinicos.
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El personal del laboratorio cuenta con
capacitaciones en servicio al cliente.

La empresa dispone de folletos o
documentos que permitan al cliente..

La empresa dispone de informacion
de sus competidores (en cuanto a...

Promocionan los servicios del
laboratorio utilizando los distintos..

La empresa conoce los segmentos del
mercado en que compite, su...

Procuran mantener precios bajos
respecto a la competencia como...

I‘ '“TIII

La empresa tiene establecido un
proceso para tratar las solicitudes,...

La empresa dispone de un sistema de
informacion y analisis que le...

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo
Ni en acuerdo ni en desacuerdo m En desacuerdo
m Totalmente en desacuerdo

Figura 13. Dimension de comercializacién de los laboratorios clinicos. Fuente: Elaboracién propia,
con base en informacion suministrada a través de la encuesta aplicada a los laboratorios clinicos.

Luego de aplicar el instrumento de recoleccion de informacion en los laboratorios clinicos
de Ocana que formaron parte del estudio, se logra evidenciar que en cuanto a la dimension de
comercializacion que establece el banco interamericano de desarrollo (BID), en su mapa para
medir los niveles de competitividad, en lo relacionado con el establecimiento de procesos para
tratar las solicitudes, quejas, reclamos y sugerencias de los clientes, el 73% de estos esta
totalmente de acuerdo que es un aspecto que debe ser tenido en cuenta, ya que permite no solo
conocer en que estan fallando, sino que ademas, les brinda la oportunidad de disefiar estrategias

enfocadas a contrarrestar las falencias, y por consiguiente mejorar la prestacion del servicio.



83

Del mismo modo, los encuestados exponen que, para lograr conservar un buen nivel de
competitividad, es necesario mantener precios bajos respecto a la competencia como estrategia
para atraer y fidelizar clientes, asi como, disponer de folletos o documentos que permitan al
cliente conocer las recomendaciones para la toma de los exdmenes, cuestiones con las que el
64% de estos esta totalmente de acuerdo; aun cuando, un 55% opina que para desarrollar un buen
proceso de comercializacion en las empresa del sector salud, se debe disponer de un sistema de
informacion y anélisis que le permita obtener informacion actualizada sobre las necesidades de

los usuarios para mejorar los servicios brindados.

En coherencia con el planteamiento anterior, el 45% de los laboratorios clinicos de Ocafia
se encuentra totalmente de acuerdo con que para realizar un adecuado proceso de
comercializacion es necesario conocer los segmentos del mercado en que compite, su
participacién crecimiento y desarrollo de estrategias para cada uno de ellos, al igual que,
promocionar los servicios del laboratorio utilizando los distintos medios publicitarios, anexo a
ello, tener el personal capacitado en cuanto al servicio al cliente, puesto que son aspectos que

muchas veces aunque no parezca influyen considerablemente en la comercializacion.



Tabla 15
Dimension de contabilidad y finanzas

items

En desacuerdo
desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de

acuerdo
Total

Totalmente en
desacuerdo
Ni en acuerdo ni en

El sistema de contabilidad permite identificar
informacion confiable, suficiente y oportuna 0% 0% 0% 45% 55% 100%
para la toma de decisiones.

La empresa conoce la rentabilidad por
examen. 0% 0% 0% 27% 73% 100%

los recursos financieros son invertidos en

relacién a las necesidades para alcanzar los
act -cest P 0% 0% 0% 27%  73%  100%

objetivos organizacionales.

La empresa tiene una planeacion financiera

formal (presupuesto, flujos de caja, punto de

0% 0% 9% 18% 73% 100%
equilibrio, etc.)

Se comparan mensualmente los resultados
financieros con los presupuestos, se analizan 0% 0% 9% 36%  55%  100%
las variaciones y se toman acciones.

Nota: La tabla contiene informacion sobre la dimension de contabilidad y finanzas de los laboratorios
clinicos. Fuente: Elaboracion propia, con base en informacién suministrada a través de la encuesta
aplicada a los laboratorios clinicos.
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Se comparan mensualmente los
resultados financieros con los =
presupuestos, se analizan las

variaciones y se toman acciones.

La empresa tiene una planeacion F

financiera formal (presupuesto, flujos
de caja, punto de equilibrio, etc.)

los recursos financieros son invertidos F
en relacion a las necesidades para
alcanzar los objetivos
organizacionales.

La empresa conoce la rentabilidad por _

examen.

El sistema de contabilidad permite
identificar informacién confiable, _
suficiente y oportuna para la toma de
decisiones

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo
Ni en acuerdo ni en desacuerdo ® En desacuerdo
m Totalmente en desacuerdo

Figura 14. Dimension de contabilidad y finanzas. Fuente: Elaboracion propia.

El tema de la contabilidad y finanzas en las empresas del sector salud, es considerado
como una de las herramientas mas indispensables dentro de todo el proceso de gestion
empresarial, pues es a partir ella las instituciones logran realizar de una mejor manera la toma de
decisiones y control, pues hay que tener presente que cuando se posee un buen registro de los
movimientos que efectla la organizacion a diario, facilita identificar y cuantificar mas

rapidamente aquellos efectos econémicos que la puedan afectar.
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Tomando en cuenta lo anterior, es de anotar que los laboratorios clinicos en Ocafia,
también se encuentran en la obligacion de realizar todo el proceso de contabilidad y finanzas, y
mas aln cuando es una cuestion que esté estrechamente relacionada con los aportes que realiza el
estado para el financiamiento de la salud en el pais, por ello, el 73% de los encuestados, como se
puede apreciar en la figura, se hayan totalmente de acuerdo con que debido a que son
instituciones dedicados a la realizacién en su mayoria de exdmenes clinicos, estan en la
obligacion de conocer la rentabilidad que representa para el mismo cada uno de estos, debido a
que los recursos financieros que son obtenidos por la prestacion de los servicios son reinvertidos

en relacion a las necesidades de los usuarios para alcanzar los objetivos organizacionales.

Conviene subrayar, que en una misma proporcion (73%), la poblacion objeto de estudio
esta totalmente de acuerdo que la planeacién financiera es fundamental, pues esto les permite
tener conocimiento sobre la cantidad de presupuesto que dispone la organizacion para el
desarrollo de los procedimientos, asi como, los flujos de caja, el punto de equilibrio, etc. Por
otro lado, se logra determinar que para un 55% de estos el sistema de contabilidad no solo les
ayuda a identificar informacion confiable, suficiente y oportuna para la toma de decisiones, sino
que, ademas todo este proceso de contabilidad y finanzas, les brinda la posibilidad de comparar
mensualmente los resultados financieros con los presupuestos, y a su vez, analizar las

variaciones para tomar acciones correctivas.



Tabla 16
Dimension recurso humano
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Los perfiles requeridos para las distintas areas de
tranjo estan defin_igios y son con§i,derados en las 0% 0% 0% 18% 82% 100%
politicas de seleccion y contratacion.
La empresa tiene un organigrama escrito e
implantadp_donde Igs lineas de autori_da:ld y 0% 0% 0% 18% 82% 100%
responsabilidad estan claramente definidas.
La empresa tiene unas politicas y manuales de
?gggeéjll Fr:]elresT)tg(;c{lescrltos, conocidos, y acatados por 0% 0% 0% 27% 73% 100%
La empresa tiene un programa de salud ocupacional
érrr:]pélr%rgggit:dg:c()segurldad laboral, planes de 0% 0% 0% 18% 82% 100%
Se tiene estrategias e incentivos que permitan la
retencion del talento humano. 0% 0% 9% 45% 45% 100%
Identifican las necesidades y carencias del talento
humano para d|’senar y aplicar un _plan de formacion 0% 0% 18% 18% 64% 100%
al personal seguin su area de trabajo.
El desarrollo de las funciones de los trabajadores
promueve un buen ambiente laboral dentro de la 0% 0% 18% 9% 73%  100%
organizacion.
Se promueve un trato digno entre comparieros y 0% 0% 9% 18%  73% 100%

entre los distintos niveles de mando.

Nota: La tabla contiene informacion sobre el recurso humano en los laboratorios clinicos. Fuente: Elaboracion

propia.
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El desarrollo de las funciones de..
Identifican las necesidades y..

Se tiene estrategias e incentivos..
La empresa tiene un programa de..
La empresa tiene unas politicas y..

La empresa tiene un organigrama..

i

Los perfiles requeridos para las...

0% 2000 40% 60% 80% 100%

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo
Ni en acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo
m Totalmente en desacuerdo

Figura 15. Dimension de recurso humano. Fuente: Elaboracion propia, con base en

informacion suministrada a través de la encuesta aplicada a los laboratorios clinicos.

Como se ha hecho alusion en apartados anteriores, el recurso humano es uno de los
elementos méas importantes en una institucion, de ahi que, el BID, dentro de su mapa para medir
el nivel de competitividad en el sector salud también lo incluya, ya que este no solo brinda la
posibilidad de conocer el perfil de los colaboradores que se necesita en cada una de sus areas,

sino también, la forma como debe estar organizada su estructura organizacional, etc.

Considerando la relevancia que posee el recurso humano, se logra determinar que, en el
82% de los laboratorios clinicos de Ocafia, los perfiles requeridos para las distintas areas de

trabajo estan definidos y son considerados en las politicas de seleccion y contratacion, al mismo
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tiempo, que poseen un organigrama escrito e implantado donde las lineas de autoridad y
responsabilidad estan claramente definidas, incluso, se han esmerado por mantener un programa

de salud ocupacional, con el fin de que el personal supla todas sus necesidades.

Todo esto confirma, que el hecho de que las instituciones del sector salud de Ocafia tengan
establecidas politicas y manuales de procedimientos escritos, conocidos, y acatados por todo el
personal, les ayuda significativamente para que los procesos y actividades se efectlen
adecuadamente, aspecto que es de resaltar en los laboratorios de la ciudad, pues como se puede
apreciar en la figura el 73% de estos estan totalmente convencidos que es imprescindible que se

tengan en cuenta para lograr alcanzar altos niveles de competitividad.

Por otro lado, hay quienes estan totalmente de acuerdo con que el desarrollo de las
funciones de los colaboradores promueve un buen ambiente laboral dentro de la organizacién
(73%), y méas cuando se promueve un trato digno entre comparieros y los niveles de mando,
conviene subrayar, que es conveniente también que las empresas logren identificar las
necesidades y carencias del talento humano para poder disefiar y aplicar un plan de formacion al
personal que esté acorde con su area de trabajo (64%), pero para ello, el 45% de los encuestados

es necesario tener estrategias e incentivos que permitan la retencién del talento humano.



Tabla 17
Dimension de gestion ambiental
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La empresa conoce las normas ambientales que
la cont(olgn y establece Ios_procesos y 0% 0% 0% 9% 91% 100%
procedimientos para cumplirlas.
Los residuos son manejados adecuadamente
;nnljrg:ir:r:f:ndo los impactos a la salud y el medio 0% 0% 0% 0% 100% 100%
Se aseguran que aquellos quienes se encargan
gg ]I%rdnl]sapggleccltcj):dZnal de los residuos lo hagan 0% 0% 0% 0% 100% 100%
Realizan actividades internas relacionadas con
el cuidado qel medio ambiente como ahorro de 0% 0% 0% 0% 100% 100%
agua, energia y papel.
Elaboran camparias que promuevan el cuidado
del medio ambiente entre la comunidad. 0% 9% 9% 18% 64% 100%
Plantean estrategias para restaurar y mejorar 0% 0% 9% 36% 55% 100%

las condiciones ambientales de su region

Nota: La tabla presenta informacion respecta a la dimension de gestion ambiental en los laboratorios clinicos.
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Fuente: Elaboracion propia, con base en informacion suministrada a través de la encuesta aplicada a los laboratorios

clinicos.
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Plantean estrategias para restaurar y
mejorar las condiciones ambientales. .

Elaboran campafias que promuevan el
cuidado del medio ambiente entre la...

Se aseguran que aquellos quienes se
encargan de la disposicion final de...

Los residuos son manejados
adecuadamente minimizando los..

I’

La empresa conoce las normas
ambientales que la controlan y...

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo
Ni en acuerdo ni en desacuerdo m En desacuerdo
m Totalmente en desacuerdo

Figura 16. Dimension de gestion ambiental de los laboratorios clinicos. Fuente:
Elaboracion propia, con base en informacion suministrada a través de la encuesta aplicada a los

laboratorios clinicos.

Aunque para muchos la gestion ambiental puede parecer algo que no se encuentra
interrelacionado con el sector de la salud, el impacto que generan las empresas que pertenecen a
este son bastante considerables, los cuales si no tienen el manejo adecuado puede acarrear
grandes consecuencias tanto para la salud de las personas como para el medio ambiente, es por
esta razon que (Rodriguez, Garcia, & Garcia, 2016), indican que, realizar el proceso de la gestién
ambiental es necesaria en las instituciones de dicho sector, y donde ademas de centrarse en el
manejo de los residuos sélidos, también, se incluya aquellos aspectos que puedan estar

relacionados con las actividades que estas desarrollan.
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En coherencia con lo descrito anteriormente, la totalidad de los laboratorios clinicos de
Ocafia que fueron objeto de estudio, estan totalmente de acuerdo en que en cuanto a la dimensién
de gestion ambiental que establece el BID, en su mapa del nivel de competitividad que los
residuos que son generados en sus instituciones son manejados adecuadamente con el fin de
minimizar los impactos a la salud y el medio ambiente, que estos puedan ocasionar, incluso
aseguran que quienes estan encargados de la disposicion final de los residuos lo hacen de forma
adecuada, y que ademas de ello, constantemente realizan actividades internas relacionadas con el

cuidado del medio ambiente como ahorro de agua, energia y papel.

Asi mismo, un 91% de los encuestados indica conocer las normas ambientales que la
controlan y establece los procesos y procedimientos para cumplirlas lo cual es algo muy
favorable, pues esto quiere decir que en Ocafa las empresas del sector salud estan siendo
consientes con el medio ambiente, de alli que permanentemente se encuentren elaborando
campafias que promuevan el cuidado del medio ambiente entre la comunidad (64%), aparte de
disefar y plantear estrategias para restaurar y mejorar las condiciones ambientales en la region

(55%).



Tabla 18

Dimension de sistemas de informacion

Nota: La tabla contiene informacion sobre la dimensién de sistemas de informacion en los laboratorios clinicos.
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Utilizan tecnologias de informacion
que les permita llevar un registro
sistematico de la informacion de la 0% 0% 0% 36% 64% 100%
empresa.
Implementan canales de
comunicacion efectivos que les
permitan a los empleados manifestar 0% 0% 9% 45% 45% 100%
sugerencias y opiniones.
La gestion de la relacion con el
cliente usa tecnologias que permita
una comunicacién més rapida y 0% 0% 0% 36% 64% 100%
efectiva con la empresa.
El disefio técnico y funcional del
sistema responde a las necesidades
de informacion de laempresay es g0, 0 905 3606 5506 100%
optimo con relacion al tiempo de
proceso y seguridad.
Se apoyan en las tecnologias de
informacion para desarrollar
procesos internos y externos de la 0% 0% 9% 18% 73% 100%
empresa.
La informacién generada por el
sistema es confiable, oportuna, clara, 0% 0% 0% 18% 82% 100%

Gtil y es usada para la toma de
decisiones.
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Fuente: Elaboracion propia, con base en informacion suministrada a través de la encuesta aplicada a los laboratorios

clinicos.
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Figura 17. Dimension de los sistemas de informacion de los laboratorios clinicos. Fuente:

Elaboracion propia, con base en informacion suministrada a través de la encuesta aplicada a los

laboratorios clinicos.

En cuanto a, la dimensidn de los sistemas de informacidn es considerada otro aspecto
importante para lograr alcanzar un buen nivel de competitividad en el sector salud, pues la
institucion que cuente con un sistema de informacion confiable tanto para el cliente interno y

externo no solo genera comodidad y seguridad sino también satisfaccion en los usuarios, por

ello, en el 82% de los laboratorios clinicos en Ocafia, esta totalmente de acuerdo que si la

informacion es oportuna, clara, Util y usada para la toma de decisiones, es porque se posee un

correcto sistema de informacion.
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En ese sentido, el 73% de la poblacion del estudio considera que, si dicho sistema de
informacion se apoya en las tecnologias de informacion para desarrollar procesos internos y
externos de la empresa, los procedimientos seran mucho mas eficientes y eficaces, razon por la
cual, el 64% de los encuestados como se puede apreciar en la figura estan totalmente de acuerdo
en que el utilizar las TIC les ha permitido llevar un registro sistematico de la informacion de la
empresa, asi como, que la gestion de la relacion con el cliente que usa las tecnologias para
comunicarse sea mas rapida y efectiva (64%). Habria que mencionar, ademas, el hecho de que un
en 55% de los laboratorios clinicos de Ocafia, se estén implementando canales de comunicacion
efectivos les ha permitido a los empleados dar opiniones y sugerencias, para la toma de

decisiones.
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Capitulo 5. Conclusiones

Partiendo de los datos obtenidos con la aplicacién del instrumento de recoleccion de
informacion en los laboratorios clinicos de Ocafia, respecto de la identificacion de los factores
de competitividad del sector salud se determina que estos son instituciones estan constituidas
como personas juridicas y que llevan hasta once afios de estar prestando sus servicios a la
poblacion Ocafiera, tiempo, en el que han logrado beneficiar y satisfacer las necesidades de los
pacientes, gracias al esfuerzo y dedicacién del recurso humano que posee cada uno estos centros
de salud, a pesar de que la gran mayoria de estos laboratorios solo tiene entre uno y cuatro

colaboradores.

De igual manera, se logra evidenciar que los laboratorios clinicos que existen en Ocafia,
son de primer nivel de complejidad, debido a que son entidades que no poseen la capacidad
instalada necesaria y suficiente para desarrollar procesos méas avanzados, como estudios de
radiologia, cardiovasculares, articulaciones, etc., por ello, Gnicamente atienden personas que
requieren revisiones asociadas con medicina general, generando asi que muchos de los pacientes

tengan que trasladarse a otras ciudades del pais para recibir atencién médica.

Por otro lado, se observa que la gran mayoria de los laboratorios clinicos en la ciudad de
Ocaria, Unicamente atienden a clientes particulares, y que, ademas, poseen solo la certificacion
de la resolucion 2003 de 2014, que tiene como finalidad revisar los procedimientos y

condiciones de inscripcion de los prestadores de servicios de salud y de habilitacion de servicios
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de salud, siendo todos estos factores los que de alguna u otra forma han inciden en la

competitividad del sector salud en Ocafa.

De igual manera, a partir de los resultados, en cuanto al andlisis del entorno (factores
enddgenos y exdgenos) competitivo del sector salud en la ciudad de Ocafia, fue posible
evidenciar que el entorno competitivo del sector salud en el municipio de Ocafia, no es tan
bueno, debido que todos aquellos factores asociados con el bajo nivel de complejidad, el tipo de
poblacion que atienden, entre otros, no han dejado que el sector salud en la ciudad avance, aun
cuando, los laboratorios buscan fraguar un ambiente préspero para generar mas rentas, por ello, a
partir de la realizacion de la matriz PEYEA, se confirma la importancia de que dichas
instituciones trabajen constantemente en la realizacion de estrategias agresivas, es decir,
orientadas al cliente, a los proveedores para expandirse a nuevos mercados, llegando a ser mas

competitivas.

Finalmente, mediante el mapa de competitividad del banco interamericano de desarrollo
(BID), a partir de las diferentes dimensiones que esté presenta, se identifica que los laboratorios
clinicos de la ciudad se encuentran en una buena posicion, por un lado, porque el personal tiene
un buen sentido de pertenencia respecto a la planeacion, gracias a que continuamente se esta
difundiendo y actualizando, lo que, a su vez, ha generado que los colaboradores estén
involucrados en los procesos Yy al tanto de los objetivos de la organizacion. Respecto a la
dimension de produccion y operaciones, permanentemente se realizan seguimientos a las
actualizaciones de los equipos de laboratorio, para que estén en correcto estado en el momento

que se requieran.
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Ahora bien, en cuanto a la dimension de aseguramiento de la calidad los laboratorios
clinicos en Ocafia, estos cumplen con las normas establecidas en el sector, pues poseen un
sistema claramente establecido para evaluar tanto los procesos como los servicios que ofrecen,
con relacién a la dimension de comercializacion, se logra determinar que estos tienen un proceso
para tratar las solicitudes, quejas, reclamos y sugerencias de los clientes bien estructurado, y al

mismo tiempo, procuran mantener precios comodos para poder hacer frente a la competencia.

Por Gltimo, en cuanto a las dimensiones de contabilidad y finanzas, del recurso humano, la
gestion ambiental y el sistema de informacion, se logro observar que se hayan en una buena
posicion, ya que, para el desarrollo de los procesos y actividades siempre se busca el apoyo de
todo el personal, de ahi que, por lo general todos tengan conocimiento de los procedimientos,
ademas, de cumplir con todos los aspectos legales para con su personal, siendo este aspecto uno

de los més fuertes en este tipo de entidades del sector salud en Ocafia.
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Capitulo 6. Recomendaciones

El nivel de competitividad del sector salud en Colombia, es un aspecto que genera grandes
controversias, debido a que muchas de las instituciones prestadoras de servicios de salud no
poseen la capacidad instalada suficiente para ofrecer los servicios en su totalidad, por tal motivo,
es necesario que dichas entidades busquen nuevos aliados con los cuales poder cubrir la
demanda. Al mismo tiempo, es conveniente que los laboratorios clinicos de Ocafia, ademas de
mejorar la calidad de sus servicios, creen alianzas estratégicas con otras empresas del sector en la
ciudad, con el fin de satisfacer las necesidades de la poblacion, ya que esto les permite no solo
ampliar su portafolio de servicios, sino que, ademas les brinda la oportunidad de tener un mejor

nivel de competitividad.

Ahora bien, teniendo en cuenta que existen ciertos factores exdgenos y enddgenos que
muchas veces impiden que dichas empresas del sector no logren tener un buen nivel competitivo,
es recomendable que las instituciones de salud del municipio de Ocafia, disefien estrategias
enfocadas a mejorar y mantener sus clientes, el personal y ampliar su mercado, para poder
aumentar su nivel de atencion, teniendo en cuenta que en la actualidad la mayoria de estos solo
atienden servicios de primer nivel de complejidad, ya que esto no solo les ayuda a obtener
crecimiento, sino tambien, reconocimiento y desarrollo organizacional. Finalmente, hay que
decir que es importante que las organizaciones del sector salud de la ciudad, contintien
trabajando para mantener y mejorar cada vez mas las diferentes dimensiones que estudia el BID,
pues esto les permitira alcanzar un buen nivel de competitividad tanto a nivel local, como,

departamental y nacional.
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Apéndice A. Encuesta dirigida a los laboratorios clinicos de la Ciudad de Ocafia.

Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia
h’“‘s‘m Facultad de Ciencias Administrativas y Econdmicas

e Maestria en Administracion de Empresas

Objetivo. Se establece una escala Likert cuyas opciones de respuestas son: Totalmente en
desacuerdo; parcialmente en desacuerdo; ni de acuerdo ni en desacuerdo; parcialmente de
acuerdo; totalmente de acuerdo, a dichas respuestas se le asignaran valores de 1 a 5

respectivamente para permitir un analisis cuantitativo de la competitividad

Totalmente en desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)

Ni en acuerdo ni en desacuerdo (3)
De acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo (5)

Indique la informacidn correspondiente a su organizacion solicitada a continuacion:
1. Afos de funcionamiento de la organizacion

2. Tipo de Empresa

Persona Juridica Persona Natural

3. NUmero de empleados

4. Seleccione los servicios que ofrece el laboratorio clinico

a. Nivel 1 de complejidad ()

b. Nivel 2 de complejidad ()

c. Nivel 3 de complejidad ()

5. EI mayor nimero de poblacién atendida pertenece a:

a. Empresas Promotora de Salud subsidiados y contributivos

b. Instituciones prestadores de Salud

c. Clientes particulares
d
e

. Empresas Sociales del Estado
. Empresas privadas
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6. Certificaciones con las que cuenta la organizacion

a. Habilitacién — Resolucion 2003 de 2014
b. 1ISO 9001
c. Otras. Cuales

o~ o EO — (<))
od | © o B I S
ITEM xo | @ =i o P
== 3 o 3 o c o
= QO ~ S O = [<5)
L o © N oOoc M 3] ©
< @ ° c o < S 3
c & = L o @ o &
[l o] L = o [a) =

Planeacion estratégica

1. Los documentos estratégicos como la mision, vision,
objetivos y organigrama estan definidos y son de facil acceso
para quien los requiera.

2. El laboratorio tiene una estrategia basica de negocios
documentada y conocida por todos los que deben ejecutarla.

3. El plan de accion evidencia claramente las actividades,
recursos, responsables y tiempos para alcanzar los objetivos
planeados.

4. Se analiza con frecuencia el sector donde opera la
empresa considerando factores: nuevos proveedores, nuevos
clientes, nuevos competidores, nuevas tecnologias y nuevas
regulaciones.

5. Los empleados se muestran activamente involucrados en
el logro de los objetivos, asi como en los cambios que
demande la implementacion de las estrategias.

Produccion y operaciones

6. Tienen definidos los requerimientos técnicos y
capacidades operativas para brindar los servicios que oferta
la empresa.

7. Lainfraestructura y adecuaciones locativas cumplen con
las condiciones Optimas para atender a los usuarios,
incluyendo aquellos que tienen condiciones de discapacidad.

8. La ubicacién del laboratorio brinda una ventaja
estratégica en la captacion de clientes.

9. Realizan seguimiento a las actualizaciones de los
equipos de laboratorio para estar a la vanguardia del sector.

10. Establecen relaciones comerciales con proveedores que
les aseguren la provision de insumos necesarios para la
prestacion de servicios

11. Los procesos de compras que realiza el laboratorio son
sistematizados y contempla la existencia de inventarios
acorde a las necesidades de los servicios ofertados.

Aseguramiento de la calidad

12. La gerencia general tiene como filosofia impulsar
programas de calidad en la empresa y para ello capacita a sus
empleados en aspectos de calidad y mejoramiento continuo.

13. Los procesos y procedimientos son establecidos
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siguiendo la normativa exigida.

14. Al interior de la organizacion todos los empleados
tienen claro los procesos y procedimientos que estén
relacionados directa o indirectamente con sus funciones.

15. Los formatos y estandares empleados optimizan las
funciones de la organizacion.

16. El sistema de calidad involucra los controles necesarios
para identificar y evaluar riesgos en todos los procesos de la
prestacion del servicio, realizando seguimiento y acciones
correctivas que promuevan el mejoramiento continuo.

17. Realizan auditorias internas y externas para el
aseguramiento de la calidad.

Comercializacion

18. La empresa dispone de un sistema de informacion y
analisis que le permite obtener informacion actualizada sobre
las necesidades de los usuarios para mejorar los servicios
brindados.

19. La empresa tiene establecido un proceso para tratar las
solicitudes, quejas, reclamos y sugerencias de los clientes.

20. Procuran mantener precios bajos respecto a la
competencia como estrategia para atraer y fidelizar clientes.

21. La empresa conoce los segmentos del mercado en que
compite, su participacién crecimiento y desarrolla estrategias
para cada uno de ellos.

22. Promocionan los servicios del laboratorio utilizando los
distintos medios publicitarios.

23. La empresa dispone de informacion de sus competidores
(en cuanto a reputacion, calidad de sus servicios, fuerza de
venta y precios).

24. La empresa dispone de folletos o documentos que
permitan al cliente conocer las recomendaciones para la
toma de los examenes.

25. El personal del laboratorio cuenta con capacitaciones en
servicio al cliente.

Contabilidad y finanzas

26. ElI sistema de contabilidad permite identificar
informacién confiable, suficiente y oportuna para la toma de
decisiones.

27. Laempresa conoce la rentabilidad por examen.

28. los recursos financieros son invertidos en relacién a las
necesidades para alcanzar los objetivos organizacionales.

29. La empresa tiene una planeacién financiera formal
(presupuesto, flujos de caja, punto de equilibrio, etc.)

30. Se comparan mensualmente los resultados financieros
con los presupuestos, se analizan las variaciones y se toman
acciones.

Recurso humano

31. Los perfiles requeridos para las distintas areas de trabajo
estan definidos y son considerados en las politicas de
seleccion y contratacion.

32. La empresa tiene un organigrama escrito e implantado
donde las lineas de autoridad y responsabilidad estan
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claramente definidas.

33. La empresa tiene unas politicas y manuales de
procedimientos escritos, conocidos, y acatados por todo el
personal.

34. La empresa tiene un programa de salud ocupacional
implementado (seguridad laboral, planes de emergencia,
etc).

35. Se tiene estrategias e incentivos que permitan la
retencién del talento humano.

36. Identifican las necesidades y carencias del talento
humano para disefiar y aplicar un plan de formacién al
personal segun su area de trabajo.

37. El desarrollo de las funciones de los trabajadores
promueven un buen ambiente laboral dentro de la
organizacion.

38. Se promueve un trato digno entre compafieros y entre
los distintos niveles de mando.

Gestién ambiental

39. La empresa conoce las normas ambientales que la
controlan y establece los procesos y procedimientos para
cumplirlas

40. Los residuos son  manejados  adecuadamente
minimizando los impactos a la salud y el medio ambiente.

41. Se aseguran que aquellos quienes se encargan de la
disposicion final de los residuos lo hagan de forma
adecuada.

42. Realizan actividades internas relacionadas con el
cuidado del medio ambiente como ahorro de agua, energia y

papel.

43. Elaboran campafias que promuevan el cuidado del
medio ambiente entre la comunidad.

44. Plantean estrategias para restaurar y mejorar las
condiciones ambientales de su region.

Sistemas de informacién

45, Utilizan tecnologias de informacién que les permita
llevar un registro sistematico de la informacién de la
empresa.

46. Implementan canales de comunicacion efectivos que les
permitan a los empleados manifestar sugerencias y
opiniones.

47. La gestion de la relacion con el cliente usa tecnologias
que permita una comunicacion mas rapida y efectiva con la
empresa.

48. El disefio técnico y funcional del sistema responde a las
necesidades de informacién de la empresa y es 6ptimo con
relacion al tiempo de proceso y seguridad.

49. Se apoyan en las tecnologias de informacién para
desarrollar procesos internos y externos de la empresa.

50. La informacion generada por el sistema es confiable,
oportuna, clara, Gtil y es usada para la toma de decisiones.




Apéndice B. Matriz PEYEA.

ESTABILIDAD AMBIENTAL

Variacion del délar

Cambios tecnolégicos

Politicas gubernamentales

Disponibilidad de créditos

Presion competitiva

Variabilidad de la demanda

Fluctuaciones en los impuestos y leyes
tributarias

FUERZA DE LA INDUSTRIA

Abundancia, diversidad de insumos y
proveedores

Estabilidad financiera del mercado

Facilidad en las barrera de entrada al mercado
de nuevos competidores

Financiacion externa

Potencial de crecimiento

Reconocimiento social que genera
preferencia de los clientes

Rivalidad entre las empresas pertenecientes al
sector

Know how - good will

Avance y conocimiento tecnologico

Buena relacion con sus proveedores

VENTAJA COMPETITIVA

Tecnologia de punta

Talento humano altamente capacitado

Precios competitivos

Entrega oportuna de resultados

Accesibilidad geogréfica
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Participacion en el mercado

Servicio al cliente

Calidad del servicio

Trayectoria y prestigio de la empresa

Lealtad de los clientes

Control sobre los proveedores y

distribuidores

Infraestructura

Posicion financiera

Capacidad instalada

Portafolio de servicios

FUERZA FINANCIERA

Liquidez

Capital de trabajo

Crecimiento en ingresos

Crecimiento en utilidades

Indicadores de Rentabilidad

Capacidad de endeudamiento

Recuperacion de cartera
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