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SINTESIS

Debido a la necesidad de los laboratorios farmacéuticos por apoyar a los pacientes,
generar mayor acceso a sus medicamentos y la restriccion legal que tienen con respecto
a abordaje y promocion directos al consumidor, nacen los Programas de Apoyo para
Pacientes. Los Programas de Apoyo para Pacientes tienen como objetivos principales: la
adherencia al tratamiento, o su cumplimiento en frecuencia y dosis (posologia), asi como
el mejorar la calidad de vida de los pacientes a través de: concienciacion, educacion,
valores agregados y beneficios (bonificaciones o descuentos en la compra del
medicamento, medicamento gratis, examenes de laboratorio o consultas médicas gratis,

entre otros), seguimiento o soporte via telefonica y presencial.

Este proyecto pretende apoyar el desarrollo de las PYMES en el Ecuador y su
internacionalizacion hacia otros mercados. El presente trabajo trata sobre una empresa
ecuatoriana especializada en servicios de Programas de Apoyo a Pacientes, la cual desde
sus inicios y como resultado de varios afios de experiencia en la industria farmacéutica
ha venido incursionando en este ambito y, en la actualidad, provee al mercado ecuatoriano
de servicios de salud que ayudan a obtener un adecuado manejo y cuidado de las
Enfermedades No Transmisibles (ENT) o enfermedades cronicas y este servicio se lo

quiere ofrecer a la poblacion peruana para colaborar en sus diferentes tratamientos.

La empresa, como consecuencia de la situacion econdmica mundial y no ajena para el
Ecuador, ha visto disminuida su participacién de mercado y es por esto que ha decidido
poner la mirada en nuevos horizontes, llegando a decidir internacionalizar la empresa

hacia mercados internacionales inmediatos como el vecino pais de Per.

Con la finalidad de analizar la factibilidad de internacionalizar la empresa hacia Peru, se
realiz6 un anélisis microecondmico, entrevistas a profundidad con expertos en la industria
farmacéutica en Ecuador y Perd. Asimismo, se establecieron los pasos basicos para la
internacionalizacion de los servicios, el requerimiento de personal en el pais destino, el

disefio estratégico, la adaptacion de procesos, la cuantificacion de la inversion y el plan
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de marketing. Finalmente, con el analisis financiero se pudo determinar la viabilidad del
proyecto de internacionalizacion al Pert1 y la comprobacion de la hipotesis, al ser rentable
en mas del 18%. Este trabajo puede servir de base para estructurar otros proyectos de

estrategias de internacionalizacion de servicios.
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ABSTRACT

Due to the need of pharmaceutical laboratories of providing support to their patients,
creating access to their products and the legal restriction they have with regard to direct
approach and promotion to consumers, Patient Support Programs were born. Patient
Support Programs have as main objectives the following: adherence to treatment, or
compliance in frequency and dosage, as well as improving patients’ quality of life
through: awareness, education, value added benefits (bonus or discounts when purchasing
medication, free medication, laboratory tests or free medical consultations, among

others), follow-up or support via telephone and in person.

This project aims to support the development of SMEs in Ecuador and its
internationalization towards other markets. This paper is about an Ecuadorian company
specializing in Patient Support Program services, which has been part of its portfolio since
its beginning and has entered in this area as a result of several years of experience in the
pharmaceutical industry. The Ecuadorian company, currently, provides health services
that help to obtain an adequate management and care of Noncommunicable Diseases
(NCD) or chronic diseases, and this service will be offered to the Peruvian population to

cooperate with their different treatments.

The company, as a result of the global economic situation and not strange to Ecuador’s
circumstances, has seen its market share decline and has decided to look at new horizons
and to internationalize the company towards immediate international markets such as

neighbouring country of Peru.

In order to analyse the feasibility of internationalizing the company to Peru, a
microeconomic analysis was conducted, in-depth interviews were done to experts in the
pharmaceutical industry in Ecuador and Peru. Furthermore, the basic steps for the
internationalization of services were stated, as well as personnel requirements in the target
country, strategic design, process adaptation, quantification of the investment and a

marketing plan was laid out. Finally, thanks to the financial evaluation, it was possible
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to determine the feasibility of internationalizing this services to Peru and the hypothesis
of being profitable in more than 18% was verified. This paper can be used as a basis for

structuring other projects concerning internationalization strategies for services.



CAPITULO I

1. INTRODUCCION

1.1 ANTECEDENTES

1.1.1 Planteamiento del Problema

El Ecuador a través de la historia econdmica del pais, se ha caracterizado por ser
exportador de bienes primarios carentes de algun tipo de industrializacion, creando una
absoluta dependencia de la venta de productos sin ningun tipo de valor agregado,
limitandolo totalmente en la obtencién de mayores y mejores ingresos, asi como el de

poder crear plazas de trabajo.

En la actualidad, gracias a la afamada Globalizacion Mundial, todas las empresas se han
visto en la necesidad de utilizar todo tipo de estrategias, tanto operativas-financieras, asi
como de marketing y de expansion, mismas que se han convertido en las principales y
mas demandadas por las empresas de los diferentes sectores, para que les permitan a las
organizaciones, mantenerse en el mercado tanto interno como externo y, poder obtener

una mejor participacion de éste.

Dentro de las estrategias de crecimiento y expansion que ha tomado fuerza en la
actualidad por parte de los expertos, se encuentra la de Internacionalizacion de las

Empresas. De acuerdo a lo considerado por el autor Oskar Villarreal (2011), indica que:



La internacionalizacién de la empresa es una estrategia empresarial que,
como hecho econémico que es, debemos encuadrarla en la ciencia econémica
en general y en la economia internacional en particular, como primera
acotacion cientifica; ya que ésta aborda las relaciones econdomicas que se
establecen entre estados soberanos. (pag. 34)
Por el concepto propuesto anteriormente sobre la Internacionalizacion de las empresas,
se puede entender que dicha estrategia, permite acceder a nuevos mercados fuera del
mercado natural de cada empresa, en este caso es pertinente hablar de mercados
internacionales, por medio de los cuales, las diferentes organizaciones que decidan

incursionar en éstos, buscaran posicionarse en dichos mercados mediante la oferta de sus

diferentes productos y/o servicios.

Se trata de una empresa ecuatoriana que brinda servicios técnicos especializados, misma
que fue fundada en el afio 2012; dedicada a la prestacion de servicios de salud, con énfasis
en el manejo integral de tratamientos ambulatorios de alta complejidad para

enfermedades cronicas y catastroficas como cancer, artritis, entre otras patologias.

Debido a la necesidad de los laboratorios farmacéuticos por apoyar a los pacientes,
generar mayor acceso a sus medicamentos y, la restriccion legal que tienen con respecto
a abordaje y promocién directos al consumidor, nacen los Programas de Apoyo para
Pacientes. Desde sus inicios y como resultado de varios afios de experiencia en la
industria farmacéutica, ésta empresa ha venido incursionando en el ambito de Programas

de Apoyo para Pacientes en Ecuador.

La empresa, como consecuencia de la situacion econdmica mundial y no ajena para el

Ecuador, ha visto frenada su participacion del mercado y, es por esto que ha decidido



poner la mirada en nuevos horizontes, llegando a decidir internacionalizar sus servicios
técnicos especializados en el dmbito de Programas de Apoyo para Pacientes hacia
mercados internacionales inmediatos como los de los paises vecinos. Es el caso puntual

de analizar la posibilidad de hacerlo inicialmente hacia el vecino pais de Peru.

Adicional a esto, se debe mencionar que existen pocos proyectos que proponen estrategias

de internacionalizacion para empresas que presten servicios de programas de apoyo para

pacientes con enfermedades crénicas y/o catastréficas, por lo cual, el presente estudio

serd de gran beneficio para el desarrollo de proyectos similares en el futuro.

1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1 Objetivo General

Desarrollar una estrategia de internacionalizacion de servicios de Programas de Apoyo
para Pacientes ofertados por una empresa ecuatoriana que brinda servicios técnicos

especializados hacia el mercado peruano para el periodo 2016-2017.

1.2.2 Obijetivos Especificos

e Definir un marco referencial que permita conocer todos los términos y procesos
necesarios para la correcta internacionalizacion de una empresa ecuatoriana que
brinda servicios técnicos especializados para Programas de Apoyo a Pacientes hacia

el mercado peruano.
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Establecer el mercado objetivo en el cual va a incursionar una empresa ecuatoriana
que brinda servicios técnicos especializados para Programas de Apoyo a Pacientes

con base en la demanda insatisfecha definida en el estudio de mercado.

Conocer todos los procesos y requisitos legales necesarios para la correcta
internacionalizacion de una empresa ecuatoriana que brinda servicios técnicos

especializados para Programas de Apoyo a Pacientes hacia el mercado peruano.

Establecer los indices de rentabilidad en el mercado peruano para la
internacionalizacion de servicios técnicos especializados para Programas de Apoyo
a Pacientes, a través de la operacion apalancada en dos programas de apoyo a

pacientes.

Establecer el entorno de negocios del mercado peruano.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS)), al ser la encargada de toda la gestion de las

politicas de salud en el mundo, indica que tanto las enfermedades cronicas como las

enfermedades catastroficas, se encuentran enmarcadas dentro del grupo llamado

Enfermedades No Transmisibles (ENT), sobre las cuales la OMS indica que, dichas

enfermedades son las principales causas de muerte a nivel mundial, ocasionando 38

millones de muertes, correspondiente al 68% de las 56 millones de defunciones

producidas en el ano 2012 (Organizacion Mundial de la Salud, 2014, pag. 6).



El hermano pais del Pertu, no es ajeno a estas estadisticas ofrecidas por la OMS, es asi
que, de acuerdo a la informacion ofrecida por la misma entidad al afio 2012, se registraron
132.000 defunciones en dicho pais, siendo el 66% de éstas, ocasionadas por las ENT. Asi

se lo puede observar en la Figura 1, mismo que se comparte a continuacion.

Porcentaje de la poblacion residente en zonas urbanas: 77.3%
Proporcion de la poblacion de edades comprendidas entre los 30 y los 70 afios: 39.5%

Mortalidad proporcional (% del total de muertes, todas las edades,
ambos sexos)*

Lesiones
10%

Enfermedades
cardiovasculares

Afecciones
transmisibles,
maternss,
perinatales y
nutricionales
24%

Cénoeres
20%

Otras ENT Enfermedades
18% respiratorias
Diabetes cronicas
2% 4%

Total de muertes: 132,000
Se calcula que las ENT son la causa del 66% del total de las muertes.

Figura 1. Muertes ENT (2012)
Fuente: (Organizacion Mundial de la Salud, 2014, pag. 1)

Tomando en cuenta lo anteriormente expuesto, es importante indicar que este proyecto
pretende apoyar el desarrollo de las PYMES en el Ecuador y su internacionalizacion hacia
otros mercados. Dicha empresa ecuatoriana brinda servicios técnicos especializados en
la actualidad y, provee al mercado ecuatoriano de servicios de salud que ayudan a obtener
un adecuado manejo y cuidado de las ENT, por lo tanto, este servicio se lo quiere ofrecer

a la poblacion peruana para colaborar en sus diferentes tratamientos.



Es importante indicar que este proyecto esta identificado con la propuesta del gobierno
actual acerca de la transformacion de la matriz productiva del Ecuador, ya que por medio
de la internacionalizacién de una empresa ecuatoriana que brinda servicios técnicos

especializados hacia el mercado peruano, se colabora y apoya con dicho cambio.

El sector terciario o de los servicios, incluye entre sus actividades el comercio, la
educacion, la salud, la banca, el transporte y las comunicaciones. Este sector suele estar
mayormente avanzado en paises desarrollados, mientras que en los paises en desarrollo
su impacto es menor. Segun cifras del Banco Central del Ecuador en 2015, los servicios
aportaron en 60% al Producto Interno Bruto Nacional. En el mismo afio, el sector generd
aproximadamente 19 millones de plazas de empleo. Ademas, en este sector existe mayor
potencial de desarrollo de la tecnologia y del talento humano. Este sector es uno de los
mas rentables de la economia, debido a que la inversidbn que se requiere para la
implementacién de una empresa de este tipo es mas baja que la requerida en otros

sectores.

Adicional a lo indicado anteriormente, gracias a la decision del actual gobierno de
cambiar la matriz productiva del pais y de haber desarrollado el Plan Nacional del Buen
Vivir (PNBV) para el periodo 2013 - 2017, este proyecto se encuentra identificado
plenamente con el siguiente objetivo, politica y meta del PNBV 2013-2017

(SENPLADES, 2013, pag. 80) descrito a continuacion:

Objetivo # 10:

“Impulsar la transformacion de la matriz productiva”



Politica 10.1:

“Diversificar y generar mayor valor agregado en la produccion nacional.”

Meta 10.1
“Incrementar la participacion de exportaciones de productos con intensidad tecnoldgica

alta, media, baja y basado en recursos naturales al 50,0%.”

Es por esto que la autora de este proyecto, mantiene la hipotesis de que la
internacionalizaciéon de una empresa ecuatoriana que brinda servicios técnicos
especializados para Programas de Apoyo a Pacientes hacia el vecino pais del Pert sera
exitosa. Para su aceptacion, se investigard y analizaran las variables involucradas en este
tipo de desarrollo, siendo posible a través del adecuado analisis de objetivos,
competencia, caracteristicas del mercado, logistica, costos, adaptaciones 'y

financiamiento.

Los principales diferenciadores de una empresa ecuatoriana que brinda servicios técnicos
especializados, radican en su experticia en la conduccion de Programas de Apoyo para
pacientes, asesoria en estrategias de valor agregado y fidelizacion, el manejo de politicas
internas de la industria farmacéutica de investigacion, desarrollo y levantamiento de
procesos a la medida de cada cliente, factores que con el paso del tiempo le han permitido

a la compaiiia tener una presencia importante en el mercado farmacéutico nacional.

Es por esto que, la empresa considera importante el extender sus horizontes mediante la

internacionalizacion de la misma, no sélo centrada en la busqueda de mejoras



organizacionales y réditos econdmicos, sino también buscando una mejora y aporte sobre
la matriz productiva del Ecuador, al poder ofrecer tanto interna como externamente, un
servicio de calidad y alta tecnologia, que sera puesto al servicio de la sociedad, buscando
colaborar en facilitar el acceso a medicamentos, incrementar la adherencia y

cumplimiento a los tratamientos médicos y, mejorar la calidad de vida de los pacientes.

Adicionalmente, se debe indicar que al momento de poder iniciar operaciones en el vecino
pais del Pert, una empresa ecuatoriana que brinda servicios técnicos especializados., sera
generadora de nuevas plazas de trabajo tanto en Perti como en Ecuador, colaborando
directamente en la mejora socio-econdémica de las personas que colaboren con la empresa

en este proyecto.

1.4 METODOLOGIA

1.4.1 Método Hipotético-Deductivo

Dicho método sera utilizado en este proyecto ya que al ser un nuevo tema por analizar

serd basado, en parte, en hipotesis.

“Consiste en un procedimiento que parte de unas aseveraciones en calidad de hipotesis y
busca refutar o falsear tales hipotesis, deduciendo de ellas conclusiones que deben

confrontarse con los hechos.” (Bernal, 2010, pag. 60)



1.4.2 Método Analitico — Sintético

El método analitico-sintético también sera ocupado por este estudio, ya que sera de gran
importancia el poder estudiar los hechos y sus partes de manera individual y, luego de

esto poder sintetizarlos.

“Estudia los hechos, partiendo de la descomposicion del objeto de estudio en cada una de
sus partes para estudiarlas en forma individual (anélisis), y luego se integran esas partes

para estudiarlas de manera holistica e integral (sintesis).” (Bernal, 2010, pag. 60)

Parte importante de escoger dicho método sera también el poder desarrollar el marketing

mix del producto en base a las 4p y, de esta manera definir la mejor manera de poder

ingresar al mercado objetivo. Dentro de las 4Ps a desarrollar estan:

Producto.

e Precio.

Plaza.

e Promocion.

De igual forma, se aplicardn las 4Fs del marketing online, mismas que se detallan a

continuacion:

¢ Fluyjo.

e Funcionalidad.
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e Feedback.

e Fidelizacion.

1.4.3 Método de Investigacion Cualitativa y Cuantitativa

Dichos métodos seran de gran relevancia en este proyecto, ya que por medio de ellos y la
adecuada utilizacién de las herramientas de recoleccion de informacion, permitirdn
conocer los gustos, preferencias y frecuencias de consumo de los productos que prevé

ofertar en dicho mercado.

Meétodo cuantitativo o método tradicional: Se fundamenta en la medicion de
las caracteristicas de los fendémenos sociales, lo cual supone derivar de un
marco conceptual pertinente al problema analizado, una serie de postulados
que expresen relaciones entre las variables estudiadas de forma deductiva.
Este método tiende a generalizar y normalizar resultados.

Meétodo cualitativo o método no tradicional: De acuerdo con Bonilla y
Rodriguez (2000), se orienta a profundizar casos especificos y no a
generalizar. Su preocupacion no es prioritariamente medir, sino cualificar y
describir el fendmeno social a partir de rasgos determinantes, segin sean
percibidos por los elementos mismos que estan dentro de la situacion
estudiada. (Bernal, 2010, pag. 60)

Observacion: En la presente investigacion se prevé observar como se realiza el

procedimiento de la prestacion del servicio, sus procesos, entre otros.

“Observar es aplicar atentamente los sentidos a un objeto o a una situacion con el fin de

estudiarlos tal como se presentan en la realidad” (Diaz, 2010, pag. 130).
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Los tipos de estudio que se aplicardn en este proyecto serdn los siguientes:

1.4.3.1 Tipo Exploratorio

Este tipo de investigacion exploratoria servird para este proyecto, ya que dicho tema no
ha sido todavia estudiado ni desarrollado anteriormente. Por tanto, permitira hacerlo
como primer acercamiento al tema en desarrollo, ya que las condiciones existentes no son

determinantes.

1.4.3.2 Tipo Descriptiva

La investigacién descriptiva permite conocer y exponer de manera cuantitativa -
cualitativa la realidad dentro de sus componentes esenciales, mediante la utilizacion de
herramientas para la respectiva recoleccion de informacion como las que se detallan a

continuacion:

e Encuesta.
e Cuestionarios.

e Entrevistas.

Dichas herramientas permitiran obtener informacién con un alto porcentaje de detalle
sobre el comportamiento del mercado escogido para este proyecto. Para el presente
estudio, se realizaran encuestas a profundidad a ejecutivos de laboratorios farmacéuticos

que cuentan con Programas de Apoyo para Pacientes. Asimismo, es importante indicar
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que para poder obtener el mayor provecho posible de las herramientas de recoleccion de
informacion escogidas, serd de gran importancia realizar una adecuada segmentacion del

mercado y, asi poder dirigir todos los esfuerzos hacia el mercado objetivo del proyecto.

Las fuentes de investigacion a utilizar seran las siguientes:

1.4.3.3 La Informacion Primaria

Se obtiene mediante la observacidn, realizacion de encuestas y la investigacion de

mercado.

Como ya se indicd anteriormente, la principal fuente de informacion primaria sera la
observacion para mediante la misma poder conocer los procedimientos de la prestacion
del servicio, este tipo de informacion se utilizaré para la estrategia de internacionalizacion

de la empresa hacia la poblacion peruana y su localizacion.

1.4.3.4 Las Fuentes de Informacion Secundaria

La informacién secundaria serd la proveniente de los libros, revistas especializadas en el

tema, publicaciones de entidades oficiales, enciclopedias y comentarios.

Este tipo de fuentes se utilizaran para recolectar informacion necesaria sobre el servicio
que oferta una empresa ecuatoriana que brinda servicios técnicos especializados,

ingenieria del proyecto, planificacion de estrategias de internacionalizacion de la empresa
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hacia el vecino pais del Peru, su respectivo estudio financiero y evaluacion y, asi obtener

una adecuada propuesta de estrategia de internacionalizacion.

1.5 MARCO REFERENCIAL

1.5.1 Marco Teorico

1.5.1.1 Enfermedades Cronicas

El cuerpo humano aun cuando por su concepcion y creacion se dice es perfecto, amerita
cuidados permanentes para poder mantenerlo sano y saludable, mismos que deberan ser
enmarcados en mantener buenos habitos alimenticios, practicas frecuentes de actividad
fisica, controlar el nivel de estrés, mantener un horario y tiempo de descanso adecuados,

entre otros.

En la actualidad, debido al ritmo acelerado de vida, en algunos casos, muchas personas
ya no pueden mantener un adecuado cuidado de su salud, situacidon que origina que hayan
ido en aumento la cantidad de personas que padecen de algun tipo de enfermedad, incluso
llegando a convertirse en una enfermedad cronica. La Organizacion Mundial de la Salud

ofrece el siguiente concepto de este tipo de enfermedades:

Las enfermedades no transmisibles (ENT), también conocidas como
enfermedades cronicas, no se transmiten de persona a persona. Son de larga
duracion y por lo general evolucionan lentamente. Los cuatro tipos
principales de enfermedades no transmisibles son las enfermedades
cardiovasculares (como ataques cardiacos y accidentes cerebrovasculares), el
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cancer, las enfermedades respiratorias cronicas (como la enfermedad
pulmonar obstructiva crénica y el asma) y la diabetes. Las ENT afectan ya
desproporcionadamente a los paises de ingresos bajos y medios, donde se
registran casi el 75% de las muertes por ENT, 28 millones. (OMS, 2014)

Como se puede observar, lo propuesto por la OMS dentro del grupo de las Enfermedades
No Transmisibles (ENT), se encuentran las enfermedades cronicas, mismas que debido a

su incremento han cobrado muchos millones de vidas humanas.

Este tipo de enfermedades ataca a todos los grupos de edades nifios, adultos y ancianos
pertenecientes a todas las regiones a nivel mundial, caracterizandose por ser afecciones
de larga duracion y que tienen una progresion lenta generalmente. Gran cantidad de las
personas que fallecen debido a las ENT se dice que son muertes prematuras, esto de
acuerdo a lo indicado por la OMS (2014) y, frecuentemente se presentan mayor cantidad

de casos en paises con ingresos bajos y medianos.

De igual manera, es de relevancia el poder indicar que las ENT tienen identificados dos

tipos de factores de riesgo, mismos que se detalla a continuacion:

Factores de riesgo comportamentales modificables

Dentro de los Factores de riesgo catalogados como comportamentales modificables, la

OMS (2014) sostiene que son los siguientes:

e El consumo de tabaco, ya que éste alcanza un total de 6 millones de muertes

anuales.
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e La inactividad fisica, la falta de ésta o poca actividad fisica alcanza un total de 3,2
millones de muertes anuales.

e Uso nocivo del alcohol, éste alcanza 3,3 millones de muertes al afo.

e El consumo excesivo de sodio (sal) ocasiona que 1,7 millones de personas mueran

al afio debido a problemas cardiovasculares. (OMS, 2014)

Factores de riesgo metabolicos/fisiologicos

Este tipo de factores de riesgo como su nombre lo indica, son los ocasionados de manera

metabolica y/o fisiologica, aumentando considerablemente los riesgos de las ENT. Entre

éstos se puede considerar los siguientes:

La hipertension arterial.

El sobre peso y/u obesidad.

Los niveles elevados de glucosa en la sangre (hiperglucemia).

Los niveles elevados de lipidos en la sangre (hiperlipidemia) (OMS, 2014).

1.5.1.2 Enfermedades Catastroficas

Luego de conocer de mejor manera qué son las enfermedades cronicas o ENT y sus
diferentes tipos de factores de riesgo, es importante también el poder identificar un
concepto de las enfermedades catastroficas y poder tener los argumentos necesarios para

poderlas diferenciar. Es por esto que a continuacion se propone el siguiente concepto:
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Las enfermedades catastroficas segun consta en la nueva Ley Orgénica de
Salud, se configuran en aquellos conflictos en la salud de las personas, que
amenazan la vida, provocandoles una discapacidad a largo plazo y cuyos
costos de atencion médica, comprometen la independencia financiera; es
decir que el valor de su tratamiento mensual, es mayor al de una canasta
familiar basica segun el Instituto Nacional de Estadistica y Censo (INEC).
(Guerrero, 2014, pag. 37)

Como se observa, sin dejar de centrarse en una patologia, este tipo de enfermedad trata
de analizar adicionalmente el entorno familiar, social y econémico del paciente. Es por
esto que una enfermedad de este tipo, muchas veces puede llegar a ser devastadora, no
solo para el paciente al terminar con su vida, sino que, afecta principal y directamente a
la familia del paciente a nivel emocional, psicolégico y econdémico, al verse
imposibilitados de poder colaborar en una posible mejora en la salud del paciente y

familiar.

Dentro de las enfermedades catastréficas se pueden identificar las siguientes:

e Pacientes con cancer terminal.

e Pacientes cuadripléjicos por accidentes.

e Pacientes por trasplantes de médula y otros 6rganos sélidos.
e Pacientes con alglin tratamiento de cancer.

e Pacientes con enfermedad renal terminal en programa de hemodidlisis. (Benites,

2013).

Es importante indicar que una enfermedad catastréfica involucra la necesidad de muchos

cuidados médicos y del desembolso peridodico de muchos recursos econdémicos, aun
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cuando en su mayoria este tipo de enfermedad sea incurable, se trata de prolongar un
tiempo mas la vida del paciente, tratando de mejorar su calidad de vida durante este

tiempo.

1.5.1.3 Internacionalizacion de Empresas

La internacionalizacion de las empresas, visto desde la Optica histdrica, viene a ser el
inicio natural de la globalizacion mundial que se vive actualmente. Para poder
comprender de mejor manera el concepto de este término se propone el siguiente

concepto:

(..) Es todo aquel conjunto de operaciones que facilitan el establecimiento de
vinculos méas o menos estables entre la empresa y los mercados
internacionales a lo largo de un proceso de creciente implicacion y proyeccion
internacional de la misma; esto es, un proceso amplio y complejo de
definicién del grado de compromiso internacional adoptado por la
organizacion. (Martinez, 2010, pag. 39)

De acuerdo a la autora Piedad Martinez (2010) citada anteriormente, se vuelve mas
comprensible el entender que la internacionalizacion amerita realizar un analisis profundo
tanto del mercado al cual se desea incursionar, asi como del entorno general que va a

influir en el buen desempefio de la empresa.

Para esto, la misma autora comparte un concepto adicional del término que puede

complementar lo dicho en parrafos anteriores:
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(...) la internacionalizacién empresarial es como un proceso gradual y
secuencial a través de diferentes etapas durante las cuales la empresa
incrementa su compromiso con las operaciones internacionales,
proyectandose inicialmente hacia los mercados menos distantes
psiquicamente para extender gradualmente sus actividades hacia otros nuevos
mercados cada vez mas distantes (...) la internacionalizacion de las empresas
comporta la explotacion de tres tipos de ventajas en los mercados
internacionales: las ventajas de propiedad, las ventajas de localizacion y las
ventajas de internalizacién. (Martinez, 2010, pag. 39)

Con esta ampliacion al concepto de internacionalizacién, queda muy claro que las
empresas pioneras en optar por esta herramienta gerencial de expansion y crecimiento,
seran beneficiadas ampliamente en muchos dmbitos, por sobre aquellas empresas que

decidan permanecer en sus mercados naturales sin asumir el riesgo de crecer.

1.5.1.4 Teorias Tradicionales de la Internacionalizacion de las Empresas

Alrededor de la internacionalizacion de las empresas han sido creadas algunas teorias,

mismas que seran brevemente detalladas y analizadas a continuacion:

a. Teoria de la ventaja monopolistica
Las diferentes organizaciones al momento de tomar la decision de internacionalizar
y buscar nuevos horizontes fuera de las fronteras que tengan en su momento, podran

obtener ciertas ventajas dependiendo hacia cual mercado decidan incursionar.

(...) las empresas se internacionalizan cuando puedan usar sus ventajas
de propiedad en los mercados exteriores sin relevantes costes
adicionales. Asi, para esta teoria, las multinacionales existen porque
una empresa tiene fuentes de superioridad unicas sobre las empresas
extranjeras incluso en sus propios mercados (...). Estas ventajas
especificas se basan en la posibilidad de las empresas de disponer de un
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conocimiento superior asi como de técnicas de produccion superiores,
marca o reputacion, productos diferenciados, talentos organizacionales
o tecnologia patentada. Esta teoria de la ventaja monopolistica sostiene
que una vez que una empresa ha desarrollado ese superior
conocimiento, puede explotar esta ventaja mas alla de sus fronteras sin
costes adicionales superiores a la explotacion de éstas en el mercado
doméstico. Por tanto, la posesion de dichas ventajas especificas
determinard la decision de las empresas de introducirse en los mercados
internacionales. (Rodriguez A., 2011, pags. 10-11)

Se puede observar que si se podrian obtener ventajas econdmicas, pero
principalmente la de conseguir el conocimiento y la experiencia de poder
incursionar en mercados internacionales y, en un futuro mediato, se podria tomar la
decision de seguir expandiendo e internacionalizando la empresa en un nuevo

mercado internacional, gracias a la experiencia adquirida en su primera incursion.

b. Teoria de la reaccion oligopolistica

Dicha teoria se la puede relacionar directamente con el término oligopolio’ ya que

tiene una gran similitud, asi lo sostiene el siguiente concepto:

Esta teoria tiene en consideracion aspectos relativos a la estructura del
mercado para explicar el fenomeno de internacionalizacion de las
empresas (...). En concreto, este planteamiento teérico viene a
relacionar la estructura oligopolistica de un mercado con las decisiones
de las empresas para entrar en los paises extranjeros. En este sentido,
postula que, como consecuencia de la interdependencia estratégica de
las empresas en estos mercados, la internacionalizacion de una de ellas
lleva a las rivales a optar por la misma estrategia para mantener su
posicion relativa en el mercado. Asi con el objetivo de minimizar el
riesgo, las empresas competidores tienden a imitar la entrada en
mercados extranjeros de empresas competidoras. En esta linea, algunos

1 Oligopolio: Un grupo reducido de empresas que controlan y acaparan la venta de un producto o productos
especificos en un determinado mercado
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autores han sugerido que, en los afios 80, el seguimiento de la conducta
del lider era una de las causas de los flujos de inversiones extranjeras.
(Rodriguez A. , 2011, pag. 11)

Se puede comprender de mejor manera que, ésta teoria indica que las empresas de
la competencia deciden también incursionar en la internacionalizaciéon de sus
empresas para garantizar su permanencia en el mercado, emulando a aquella

organizacion que decida hacerlo primero.

. Teoria del ciclo de vida del producto

Para poder entender esta teoria, es necesario tener claro el ciclo de vida de un
producto en el mercado, ya sea mercado nacional o internacional. Asi se lo puede

observar en el concepto que se comparte a continuacion:

(...) relaciona la fase de vida del producto de la empresa y su
posibilidad de estandarizacién con la ubicacidon de la producciéon y/o
venta de dicho producto. Cualquier teoria que descuide el papel de la
innovacion, las economias de escala, la ignorancia e incertidumbre seria
incompleta. Por ello, hay que poner mas énfasis en estos aspectos (...)
el empresario innovador tiene cierto monopolio inicial en la fabricacion
y venta de dicho producto, lo que le supone una ventaja competitiva
frente al resto de competidores. (Rodriguez A., 2011, pags. 11-12)

Esta teoria invita a que la empresa que decida internacionalizarse, tenga siempre
presente que todo producto y/o servicio debe cumplir un ciclo de vida,

independientemente del mercado al cual se encuentre dirigido.

Adicional a lo expuesto, Rodriguez diferencia 3 etapas para esta teoria.
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Fase de Introduccion.- es aquella fase en la cual se desea posicionar al producto

y/o servicio en un mercado.

En la primera fase de introduccion en la que se ofrece al mercado un
producto innovador, dificil de estandarizar, la fabricacion del producto
se localizard en el pais de origen de la empresa (donde se ha
desarrollado la innovacion). Esta localizacion viene determinada por
factores econémicos como el coste de los transportes internacionales y
los impuestos o aranceles de importacion, que de ser elevados refuerzan
la opcidn de fabricacion en el pais de origen; asi como, la necesidad de
modificar los nuevos productos hasta que éstos alcancen su
configuracion definitiva para lo que es mas deseable que la produccion
de los nuevos productos se lleve a cabo en localizaciones proximas al
mercado (los consumidores). (Rodriguez A. , 2011, pag. 12)

Etapa de madurez.- Esta etapa se caracteriza por desarrollarse el momento que el

producto y/o servicio ofertado empieza a generar demanda del mercado.

En la etapa de madurez del producto, conforme la demanda del
producto se expande, tiene lugar cierto grado de estandarizacion de éste.
En efecto, en esta fase, aunque las sub-categorias de los productos
podrian multiplicarse y los esfuerzos en diferenciacion incrementarse,
parece normal aceptar que surgen ciertos estandares generales. Ello
tiene implicaciones para la localizacion. En este sentido, los estandares
del producto abren posibilidades técnicas para lograr economias de
escala a través de la produccion y los costes de produccion comienzan
a tener mayor peso o importancia que las caracteristicas del producto
(incluso aunque ain no esté presente la competencia en precios). En
esta etapa, si el coste del transporte y las barreras arancelarias (del pais
de destino) son lo suficientemente altos como para justificar la
descentralizacion de la produccion, puede producirse un
desplazamiento parcial de la fabricacion del producto a paises
extranjeros. (Rodriguez A. , 2011, pag. 13)

Etapa de estandarizacion del producto.- Esta etapa sostiene que el monopolio
que se pudo haber generado, empieza a desaparecer asi como las ventajas que se

obtuvieron en un inicio.
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En la ultima etapa de estandarizacion del producto, la produccion de
éste se estandariza y desaparecen las ventajas monopolisticas del primer
productor. La mayor competencia y la consecuente reduccion de
beneficios llevan a las empresas a la bisqueda de localizaciones mas
rentables. Por ello se plantean el traslado de la produccion a paises en
vias de desarrollo como una alternativa susceptible de generar ventajas
competitivas en costes. (Rodriguez A. , 2011, pag. 13)

d. Teoria de la internalizacion
Dicha teoria radica en el andlisis de todos los costos por transaccion, a continuacion
se comparte el siguiente concepto buscando aclarar este tema:
La escuela de internalizacion y el enfoque de los costes de transaccion vienen a ser
lo mismo. Ambas ven la empresa como una respuesta a los fallos del mercado.
Asi, la teoria de la internalizacion consiste basicamente en trasladar el enfoque de

los costes de transaccion a los mercados internacionales.

La unidad de andlisis primaria es la transaccion, respecto a la que se
cuestiona por qué la empresa internaliza transacciones que podria
realizar en el mercado, planteando la decision de “comprar” o “hacer”
(o “aliarse”). Mas especificamente, se preocupa de la cuantificacion de
los costes asociados a los intercambios y la determinacion de la
estructura de gobierno mas apropiada o la matriz institucional dentro de
la cual las transacciones deberian ser negociadas y ejecutadas. Se
sugiere que una transaccion ocurre cuando un bien o servicio es
transferido, e identifica la racionalidad limitada aparejada con la
incertidumbre y complejidad, la informacion asimétrica y el
oportunismo como condiciones bajo las cuales las transacciones son
ineficientes. En definitiva, la teoria de los costes de transaccion esta
preocupada por explicar la eleccion mas eficiente de forma de gobierno
dada una transaccion en un determinado contexto econdmico
especifico. (Rodriguez A., 2011, pag. 14)
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e. Teoria del Paradigma Ecléctico
La teoria del paradigma ecléctico indica que las empresas que decidan
internacionalizarse, lo hacen gracias a realizar una inversion directa en el mercado

extranjero.

En esta teoria ecléctica se funden las principales corrientes teoricas y se
ofrece una vision integradora de los factores que influyen en la
internacionalizacion de las empresas; sobre todo, lo referente a la
eleccion de la modalidad de entrada en los mercados extranjeros de las
empresas. Para la determinacion de tal modalidad se establece que
deben concurrir factores internos y externos. Estos factores son
integrados en lo que se denomina como modelo OLI
(Propiedad/Internalizacion/Localizacion). Segun este modelo, para que
una empresa decida internacionalizarse mediante inversion directa
deberan satisfacerse tres condiciones necesarias. En primer lugar, debe
concurrir algun tipo de ventaja de propiedad, las cuales son especificas
de la empresa y estan relacionadas con la acumulacién de activos
intangibles  (tecnologia, marca, know-how,...), la intensidad
investigadora de la empresa, la estrategia de negocio, de crecimiento, el
tamafio de la organizacidn, asi como la experiencia de sus directivos.
En segundo lugar, deben existir ventajas de internalizacién procedentes
de la capacidad de la empresa para manejar y coordinar las actividades
de su cadena de valor internamente en lugar de cederlas a otras
empresas en el pais de destino. Estas ventajas estan relacionadas con
los menores costes de transacciéon como consecuencia de la integracion
en la empresa de las transacciones a través de la inversion directa. En
tercer y ultimo lugar, deben concurrir ventajas de localizacion referidas
a factores institucionales y productivos presentes en el pais de destino.
En otras palabras, debe resultar ventajoso para la empresa localizar sus
actividades en dicho pais como consecuencia de factores como el coste
de la mano de obra, del transporte, etc. (Rodriguez A., 2011, pags. 14-
15)

f. Teoria de los Modelos Secuenciales
Dicha teoria sostiene que la internacionalizacion de una empresa debe seguir un

proceso gradual. Asi lo sostiene el siguiente concepto:
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Segun esta teoria, las empresas incrementan su compromiso con los
mercados extranjeros gradualmente (tanto en términos de los modos de
operar, la diversidad de modos usada, asi como el grado de penetracion
en los mercados) en funcidon del conocimiento que va adquiriendo. La
presuncion basica del modelo desarrollado por la escuela de Uppsala
(U-M) es que la falta de ese conocimiento es un obstaculo fundamental
para el desarrollo de las operaciones internacionales y que el
conocimiento necesario puede ser adquirido principalmente a través de
las operaciones en el extranjero. En este sentido, se establece que las
empresas en su proceso de internacionalizaciéon van aumentando su
compromiso de recursos en los mercados extranjeros de manera
progresiva y secuencial. (Rodriguez A. , 2011, pags. 16-17)

1.5.1.5 Teorias Modernas de la Internacionalizacion de las Empresas

A

continuacion, se comparten las siguientes teorias modernas sobre

internacionalizacion de las empresas.

a. Teoria de redes de la internacionalizacion

procesos y modelos de estrategias para las redes.

La teoria de redes plantea la internacionalizacion en funcion de las
relaciones de la empresa con su tejido empresarial y social. En
particular, considera que la participacion de las empresas en redes de
cooperacion permite a éstas acceder a determinados recursos,
informacion, clientes e ideas de productos o servicios que resultan ser
mas determinantes para su internacionalizacién que sus ventajas
especificas. Una presuncion basica en el modelo de redes es que la
empresa individual depende de los recursos controlados por otras
empresas. El acceso a estos recursos externos es posible mediante las

relaciones de intercambio establecidas entre las empresas. (Rodriguez
A., 2011, pags. 18-19)

la

Uno de los principales inconvenientes que ya se presentaba en la década de los afos

80’s, era la falta en las relaciones entre las diferentes empresas, de poder manejar
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b. Teoria de la empresa basada en el conocimiento
Bajo la optica de esta teoria, las empresas son consideradas como comunidades

sociales que se encargan de crear y de transferir internamente su conocimiento.

Para esta teoria basada en el conocimiento, la transferencia de éste a
través de las fronteras es mas eficiente si se realiza mediante
subsidiarias propias, pues considera que las empresas son mas
eficientes en dicha transferencia que los mercados. Esta teoria tiene
cierto paralelismo con la teoria de la internalizacion, con la
particularidad, en este caso, de que la internacionalizacion, en lugar de
fundamentarse en los fallos del mercado y los costes de transaccion, se
fundamenta en la naturaleza de las habilidades y conocimientos de la
empresa. El conocimiento puede ser considerado en términos de know-
how e informacién. En este sentido, las empresas compiten sobre la
base de la superioridad de su informacién y know-how y sus
capacidades para el desarrollo de nuevo conocimiento por el
aprendizaje experimental. (Rodriguez A. , 2011, pags. 22-23)

c. Teoria del Enfoque de la internacionalizacion precoz
Esta teoria se basa en que las empresas intentan internacionalizarse de forma muy
temprana, en algunos casos incluso muy cerca de su misma fundacion. Para este

proposito se utiliza conjuntamente la teoria de redes.

Este enfoque enfatiza la figura del empresario y su papel fundamental
en el proceso de internacionalizacion de las empresas. Sus objetivos
personales, caracteristicas y, sobre todo, su experiencia tienen un
impacto crucial en el desarrollo de la empresa. En este sentido, aspectos
importantes de la personalidad del emprendedor, tales como la
necesidad de realizacién y la propension a asumir riesgos, pueden
suponer un impedimento o un impulso para la internacionalizacion de
las empresas recién creadas, ademds de la pertenencia a redes y la
experiencia y orientacion emprendedora internacional del fundador, se
considera importante la posesion de determinados recursos como el
conocimiento. (Rodriguez A., 2011, pags. 23-24)
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d. Teoria de los recursos y capacidades
Esta ultima teoria acerca de la internacionalizacion de las empresas sostiene que, al
generar un grupo de recursos clave para la empresa, éstos se convierten en una

ventaja competitiva sostenible.

El pensamiento central descansa en la existencia de heterogeneidad
entre las empresas. Respecto a ello, hay dos presunciones esenciales en
esta teoria que consideran (i) que las empresas son heterogéneas en
términos de sus conjuntos de recursos y capacidades, y (ii) que dicha
heterogeneidad podria hacer que las empresas tengan resultados
diferentes. Por tanto, se reconoce el hecho de que los recursos son
heterogéneos entre las empresas y gozan de una movilidad imperfecta.
(Rodriguez A. , 2011, pag. 24)

1.5.1.6 Internacionalizacion de Servicios

La internacionalizacion de las empresas, principal e inicialmente de empresas
manufactureras, al convertirse en una herramienta gerencial muy ttil al momento de
crecer, ha generado y captado la atencion de muchos investigadores que han dedicado
tiempo para analizarla. Curiosamente, este fendmeno no ha resultado igual al analizar la

internacionalizacion de servicios, por tanto, viene a resultar un tanto nuevo dicho andlisis.

La internacionalizacion de servicios posee caracteristicas bien definidas, mismas que
marcan la diferencia entre el sector manufacturero y el de servicios. Entre estas se

encuentran las siguientes:

¢ Intangibilidad.

e (Caducidad.
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¢ Inseparabilidad.
e Heterogeneidad.

e Titularidad y/o Propiedad.

I. Intangibilidad
La caracteristica de Intangibilidad, para la autora Alicia Rodriguez (2011, pag. 31)
se caracteriza por ser la principal caracteristica de la internacionalizacion de los
servicios, ya que hace referencia directamente a los aspectos que no son materiales
y que conforman un servicio. Al ser la principal caracteristica del servicio es
también considerada, por obvias razones, como la definitoria entre bienes y

servicios.

I1. Caducidad
La mayor particularidad de esta caracteristica radica en que, los servicios al no
poder ser almacenados y tener la obligacion de ser consumidos el mismo momento
de su adquisicion, se convierten inmediatamente en perecederos. De tal forma que,
resulta literalmente imposible que puedan ser utilizados sin la necesidad de estar en

contacto con el consumidor de dicho servicio. (Rodriguez A. , 2011, pag. 32)

I11. Inseparabilidad
No puede ser separado el servicio del cliente, ya que si llegase a faltar uno de los
dos, no podria completarse el proceso de consumo de un servicio. Como
informacion complementaria, es importante recordar que, un bien primero es

producido, luego vendido y posterior a esto serd consumido; mientras que los
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servicios primero son vendidos, luego producidos y simultineamente consumidos.

(Rodriguez A. , 2011, pag. 32)

IV. Heterogeneidad
Dicha caracteristica de los servicios hace referencia a que en el mercado se van a
encontrar muchas variedades de un mismo servicio, esto debido a que, cada
productor puede ofrecer el mismo servicio pero con una calidad diferente e incluso
podria variar con el paso del tiempo. Por tanto, el intentar estandarizar un servicio
contiene un alto grado de dificultad, siendo mas marcada dicha caracteristica en la

prestacion de servicios de mano de obra. (Rodriguez A. , 2011, pag. 32)

V. Titularidad y/o Propiedad
La caracteristica de Titularidad y/o Propiedad se basa en que la adquisicion de un
servicio, no puede ser transferido a otra persona que no sea la persona que compra

el derecho a utilizar dicho servicio. (Rodriguez A. , 2011, pag. 33)

El marco tedrico estd basado en metodologias, procesos y definiciones de la

Organizaciéon Mundial de la Salud.

1.5.1.7 Modelos de Internalizacion

Exportacion

La exportacion es la forma mas simple de internacionalizacion para una empresa, debido

a que consiste unicamente en vender sus productos en un pais diferente. Se puede
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exportar por tierra, mar o aire, siempre y cuando se cumplan con todos los tramites

legales.

La exportacion puede ser directa o indirecta. Es directa cuando la empresa se hace cargo
del contacto con los clientes en el exterior, asi como de todos los tramites en que se incurre
al exportar. La indirecta se hace por medio de intermediarios que se encargan de contactar
a los clientes, es decir, la empresa se encarga unicamente de producir y entregarle al

intermediario los productos. (Botero, Alvarez, & Gonzalez, 2012)

Contrato de manufactura

“Un contrato de manufactura, o maquila, le permite a las empresas obtener centros de
produccion en otros paises sin comprometerse a invertir en operaciones de manufactura
o ventas” (Botero, Alvarez, & Gonzalez, 2012, pag. 75). Aqui las empresas, hacen cargo
a terceros del proceso de produccion pero son las encargadas de las ventas, la distribucion
y la creacion de nuevos productos. Las principales razones para elegir esta forma de

internacionalizacion son las siguientes:

e El costo de la mano de obra es mas barato en el pais donde se quiere instalar la
maquila.

e Los costos de transportacion hacia el pais son mas elevados que los de produccion
en el pais seleccionado.

¢ Se tiene un mayor acercamiento con los clientes internacionales
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e Los paises donde se ubican las maquilas pueden incrementar los impuestos para

proteger la produccion nacional (Botero, Alvarez, & Gonzalez, 2012)

En la siguiente tabla se muestran las ventajas y desventajas de emplear este modelo de

internacionalizacion en una empresa.

Tabla 1. Ventajas y Desventajas Maquilas

DESVENTAJAS

VENTAJAS
Permite la entrada en los mercados
extranjeros con bajo riesgo.
Se mantiene el control sobre la

investigacion y desarrollo, el mercadeo, las
ventas y el servicio posventa.

Ayuda en la entrada a mercados protegidos
por aranceles.

El producto adquiere imagen de ser hecho
localmente, lo que puede impulsar las
ventas, especialmente frente a los ojos del
gobierno.

Se evitan riesgos causados por la variacion
en las tasas de cambio.

Los costos de manufactura son menores en
el pais del maquilador.

No hay riesgos de expropiacion.

No es necesaria la inversion local.

La transferencia del conocimiento del
producto puede ser dificil.

El maquilador se puede convertir en un
competidor una vez finalice el contrato.

Es necesario proveer al productor de un
extenso entrenamiento técnico sobre el
producto.

Los contratos de manufactura solo son
posibles cuando se encuentra un productor
confiable, tarea que no es sencilla.

El control sobre la calidad del producto es
dificil de lograr o mantener

Fuente: (Botero, Alvarez, & Gonzalez, 2012)

Licenciamiento

“En este modelo, el licenciador le otorga valor al licenciado con el fin de obtener

desempefio o regalias de dicha licencia.” (Botero, Alvarez, & Gonzalez, 2012, pag. 79).

La diferencia con la internacionalizacion por medio de maquilas es que la empresa se

hace cargo del mercadeo y los servicios de postventa.
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Aqui el licenciador puede entregar a otro la patente de un producto o servicio. A
continuacion, se detallan algunos de los motivos para elegir esta forma de

internacionalizacion.

e [aempresa quiere concentrarse en el desarrollo de nuevos productos.
e La empresa es pequeia y no cuenta con los recursos suficientes para producir y

vender sus productos en un pais extranjero.

e El pais extranjero en que se quiere ingresar, mantiene fuertes barreras para la

inversion extranjera. (Botero, Alvarez, & Gonzalez, 2012)

En la siguiente tabla se muestran las ventajas y desventajas de este modelo.

Tabla 2. Ventajas y Desventajas del Licenciamiento

VENTAJAS

DESVENTAJAS

Incrementa los ingresos de productos ya|-

existentes.

Ayuda a ingresar a paises con economias |-

cerradas.

Permite acercarse a los clientes de otros |-

paises.

Protege la propiedad intelectual de manera | -

indirecta, especialmente en paises donde no
se protegen los productos extranjeros.
Los nuevos productos pueden
explotados con facilidad, porque no se
necesita una alta inversion de capital.

No hay riesgos de expropiacion -

Ser | -

El licenciador cede mercados potenciales al
licenciado por la duracion del contrato.

El licenciado se puede convertir en un
competidor una vez el contrato termina.
Falta de control sobre las operaciones del
licenciado.

El licenciado puede no explotar el mercado
al maximo y permitir la entrada de Ia
competencia.

Las negociaciones con los licenciados y
gobiernos locales pueden llegar a ser
costosas.

El licenciado puede no ser tan competente
como se esperaba en el momento de iniciar
el contrato.

Fuente: (Botero, Alvarez, & Gonzalez, 2012)
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1.5.1.8 Franquicias

La franquicia es un formato de negocio con posicionamiento de marca, permite la
explotacion del desarrollado. Aqui el franquiciante, otorga derechos de su producto o
servicio a otro emprendedor inversionista denominado franquiciado, cuya unioén o alianza
se estipula bajo las clausulas de un contrato de franquicia. Bajo este modelo, el
franquiciante es el encargado del desarrollo y mercadeo de los productos, mientras que el

franquiciado se hace cargo de la produccion y de la venta del producto. (Botero, Alvarez,

& Gonzalez, 2012)

En la siguiente tabla se muestran las ventajas y desventajas de este modelo de

internacionalizacion.

Tabla 3. Ventajas y Desventajas de las Franquicias

VENTAJAS DESVENTAJAS
Bajo costo de entrada para el licenciador, ya |- Problemas con la legislacion local del pais
que el licenciado es el que invierte en del franquiciado, que pueden incluir
adquirir el conocimiento y el equipo. restricciones politicas en acuerdos de
Facilita el desarrollo de nuevos mercados franquicias.

internacionales de forma maés rapida. -

La franquicia es la precursora para posible

inversion extranjera directa en un mercado | -

extranjero.
Hay mayor control sobre el franquiciado

que en el licenciamiento, porque se controla | -

el mercadeo de la marca y el producto.
Con la franquicia se pueden generar
economias de escala al hacer mercadeo con

clientes internacionales. -

La busqueda de franquiciados competentes
puede ser larga y costosa.

El conocimiento que se le ofrece al
franquiciado puede generar que este se
convierta en un futuro competidor.

Riesgo de danar la reputacion de la
compafiia a nivel internacional si el
desempefio de la franquicia no es el
adecuado.

Altos costos para proteger la marca y el
goodwill.

Falta de control sobre las operaciones del
franquiciado.

Crear y mercadear una marca y/o paquete de
productos que sean  reconocidos
internacionalmente es muy costoso.

Fuente: (Botero, Alvarez, & Gonzalez, 2012)
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1.5.1.9 Contrato de Gerencia

“Se enfoca en la exportacion de servicios y no de productos. En este caso, una empresa
internacional con experiencia en el manejo de cierto tipo de negocios le ofrece el servicio
a una empresa local a cambio de honorarios” (Botero, Alvarez, & Gonzalez, 2012, pag.

81).

Tabla 4. Ventajas y Desventajas del Contrato de Gerencia

VENTAJAS DESVENTAJAS
- Es una buena alternativa cuando las|- FEI contratista corre el peligro de entrenar

exportaciones son riesgosas.

Permite que las empresas  estén

involucradas con otros mercados, para asi |-

poder explotar las oportunidades que surjan.
Las empresas que contratan los servicios

obtienen conocimiento sobre mercados y |-

negocios internacionales.
Facilita la expansion sin necesidad de

invertir capital. -

personal que se puede convertir en un futuro
competidor.

Se requiere una alta demanda de personal
clave, que no siempre estd disponible,
especialmente para las pyme.

Puede haber conflictos entre el contratante
y el gobierno local sobre las politicas para
ejecutar este tipo de contratos.

Poco control que limita el desarrollo de la
empresa.

Fuente: (Botero, Alvarez, & Gonzalez, 2012)

1.5.1.10 Modelo Uppsala de Internacionalizacion

Este modelo nace como resultado del estudio realizado en 1975, por Johanson &
Wiedersheim-Paul y cuatro multinacionales suecas. A partir de los resultados del estudio,
se desarroll6 un modelo dindmico explicativo del proceso de internacionalizacion de las
empresas. El modelo determina que el compromiso internacional de las empresas va
aumentando en la misma medida en que la empresa amplia sus conocimientos sobre los

mercados extranjeros (Leyva, Parra, & Trujilo, 2011).
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“El modelo Uppsala, describe la internacionalizacion de las empresas como un proceso
gradual, debido a que las empresas adquieren progresivamente conocimiento y
habilidades que les dan la posibilidad de aumentar su compromiso internacional.” (Leyva,

Parra, & Trujilo, 2011, pag. 2)

Los autores del modelo Uppsala, mencionan que antes de que la empresa se
internacionalice debe enfocarse en dos variables iniciales. La primera variable es la
eleccion del pais a donde se quiere acercar internacionalmente, a fin de conocer a
profundidad la realidad politica, econdmica, social y cultural del pais al que se desea
abordar. La segunda variable son los recursos con que se debe contar para poder acceder

al mercado objetivo.

El modelo Uppsala indica que “(...) la empresa incrementara de manera gradual los
recursos que ha comprometido en un pais de destino especifico, a medida que vaya
adquiriendo experiencia de las actividades que se realizan en dicho mercado.” (Leyva,
Parra, & Truyjilo, 2011, pag. 3). Razén por la cual, el desarrollo de la empresa en el
exterior va a depender de una serie de fases por las que debe atravesar la empresa, a fin

de mostrar un mayor compromiso con sus operaciones en el mercado extranjero elegido.
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Aspectos estaticos Aspectos dinamicos
Conocimiento del I Desiciones de
mercado compromiso

Compromiso de ey | Actividades en curso
mercado

Figura 2. Mecanismo basico de la internacionalizacion
Fuente: (Trujillo, Rodriguez, Guzman, & Becerra, 2011)

Segun (Leyva, Parra, & Trujilo, 2011) el modelo Uppsala debe seguir los siguientes pasos

en cada establecimiento, mismos que se encuentran divididos en cuatro etapas:

Actividades esporadicas o no regulares de exportacion

Este punto hace referencia a las exportaciones directas o indirectas no habituales.

Exportaciones a través de representantes Independientes

En esta etapa ya se considera una comercializadora internacional, se aumenta el

conocimiento del mercado extranjero.

Establecimiento de una sucursal comercial en el pais extranjero

En la tercera etapa ya existe una presencia comercial, donde la decision de la empresa

con vision internacional esta en establecer licencias o franquicias, haciendo también un

analisis de costos, ventajas del mercado y ventajas de la compaiiia.
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Establecimiento de unidades productivas en el pais extranjero

En esta ultima etapa existe ya un mayor compromiso por parte de la empresa debido a
que se empieza a producir, en este punto la empresa también debe realizar un analisis de

costos, ventajas del mercado y ventajas de la empresa.

1.5.1.11 Beneficios, Ventajas y Riesgos de la Internacionalizacion

Beneficios de la Internacionalizacion

Los beneficios que puede generar el entrar dentro de un proceso de internalizacién son

los siguientes:

Reduccion de costos operativos: es decir, que los costos en que se incurre al producir y
comercializar en un pais extranjero son mas bajos. La reduccion de costos se da

principalmente en el valor de la mano de obra, transporte y aranceles. (Rueda, 2010)

Aprovechamiento de las ventajas competitivas: los recursos econémicos, tecnologicos,
humanos y naturales son claves al momento de decidir internacionalizarse, debido a que
de ellos va a depender la calidad, el tiempo y precio de la produccion. Por tal razon,
segin (Rueda, 2010) “para que las empresas tengan instalaciones productivas en el
extranjero, éstas deben poseer algln tipo de ventaja competitiva exclusiva. Una empresa
con ventajas competitivas pueden competir con otras empresas extranjeras en sus propios

mercados” (pag. 53).
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Condiciones economicas y juridicas mas favorables: es decir, en un pais extranjero
suelen existir menores costos de financiamiento, la legislacion protege los derechos de
propiedad, se incentiva la inversion y sobre todo existe estabilidad econdémica y politica.

(Rueda, 2010)

Necesidad de crecimiento a través de mercados emergentes: al elegir a un pais en vias
de desarrollo para la internacionalizacion de una empresa, no se debe lidiar con un
mercado saturado, donde el ingreso de nuevos competidores tiene muchas barreras. Lo
que permite a la empresa poder convertirse en lider en el mercado extranjero. (Rueda,

2010)

Ventajas de la Internacionalizacion

A continuacién se mencionan las principales ventajas que trae consigo la

internacionalizacion de una empresa.

e Diversificacion del riesgo.

e Mercados menos competitivos.

e Mercados mads atractivos y amplios.

e Economia a escala.

e Se especializa el proceso de produccion.
e Perfeccionamiento gerencial.

e No se depende solamente del mercado local.
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o Se delegan actividad y la empresa se vuelve mas competitiva.

e Aprendizaje de los deseos de nuevos clientes (Mir, 2012).

Riesgos de la Internacionalizacion

A continuacién se mencionan los principales riesgos que podria traer consigo la

internacionalizacion de una empresa.

¢ Dificultades financieras.

e Mala actitud por parte de los directivos de la empresa.

e No se definen correctamente las nuevas oportunidades en el mercado extranjero.

e Los directivos no conocen de la cultura y formas de negociacion en el pais
extranjero.

e Procesos burocraticos y pérdidas de tiempo por parte del equipo directivo.

e No se eligen a distribuidores fiables.

e No se entiende la legislacion del mercado extranjero.

e Personal no calificado y sin la experiencia necesaria (Mir, 2012).

1.5.1.12 Proceso de Internacionalizacion

Segun el modelo del ciclo de vida del producto de Vernon (1966), la internacionalizacion
de una empresa se basa en la combinacion del comercio internacional y en el
funcionamiento individual de cada empresa, es decir, no considera a la teoria de la ventaja

competitiva y en su reemplazo coloca a la innovacion del producto, los efectos de la



39

economia de escala y la incertidumbre en los negocios internacionales. (Trujillo,

Rodriguez, Guzman, & Becerra, 2011)

En la siguiente tabla se muestran las etapas de la internacionalizacién segun Vernon, autor

que toma como base para su analisis al producto, la innovacion y los mercados.

Tabla 5. Etapas de la Internacionalizacion
Etapas del ciclo Etapa de la

. . . L Descripcion
de vida internacionalizacion

El producto es fabricado y comercializado en el
) . ) pais donde fue desarrollado. El objetivo de
Orientacion hacia el i
Introduccion ) alcanzar economias de escala en produccion puede
pais de origen o )
justificar la exportacion del producto a otros paises
industrializados.
Orientacion hacia los  Aumenta la actividad exportadora y se realizan
Crecimiento principales paises inversiones en plantas de fabricacion en paises en
industrializados expansion.
Los principales mercados del producto se

Relocalizacion de la  encuentran saturados y el producto se ha

Madurez ) i ) ) o
inversion directa estandarizado. La fabricacion se desvia a paises
con mano de obra mas barata.
La demanda del producto en el pais de origen es
Abandono del pais de S L )
Declive . casi inexistente. La fabricacion abandona el pais
origen

de origen.

Fuente: (Trujillo, Rodriguez, Guzman, & Becerra, 2011)

Segun el modelo de Jordi Canals (1994), el proceso de internacionalizacidon cuenta con

tres etapas, mismas que se describen a continuacion.
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Etapa 1: Inicio
En esta fase se da una exportacion pasiva o coyuntural, sobre todo son exportaciones

experimentales.

Etapa 2: Desarrollo
En esta etapa ya se exporta en mayores cantidades y se crean alianzas. La empresa

empieza a evaluar la forma optima de ingresar al mercado extranjero.

Etapa 3: Consolidacion
Ya en esta etapa la exportacion es masiva, se tienen establecidas alianzas estratégicas en
el pais extranjero, existe inversion directa y adquisiciones. Las actividades

internacionales ya estan posicionadas.

1.5.1.13 Factores Claves para la Internacionalizacion

Para algunos autores, los factores claves para un exitoso proceso de internacionalizacion,
requiere del conocimiento y compromiso de las compafiias, mismo que les servird para

poder llegar a internacionalizarse. Entre los factores clave se mencionan a los siguientes:

Motivacion y Planeacion Estratégica: “Este es el paso previo al proceso de
internacionalizacion. La busqueda de informacién relevante es vital para dirigir el
proceso. Debido a esto, la compaiiia elabora continuamente una planeacion estratégica.”

(Trujillo, Rodriguez, Guzman, & Becerra, 2011)
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Investigacion de mercados: “Se intensifica la investigacion de mercados para
seleccionar el mejor destino. El conocimiento para medir la relacion entre el atractivo
del mercado objetivo y la capacidad de la empresa cuenta en este momento.” (Trujillo,

Rodriguez, Guzman, & Becerra, 2011)

Seleccion de mercados: “De la informacion obtenida se selecciona un mercado
especifico, el cual concuerde con la estrategia total de la firma. La informacidn se centra
en caracteristicas del pais, competencias de la firma, posibles sinergias y caracteristicas
de la demanda.” (Trujillo, Rodriguez, Guzman, & Becerra, 2011)

(13

Seleccion del modo de entrada: Factores como el grado de control, recursos,
capacidades y preferencias de riesgo influyen directamente, constituyéndose varios

grados de operacion que difieren en forma y contenido.” (Trujillo, Rodriguez, Guzman,

& Becerra, 2011)

Planeacion de problemas y contingencias: “Los inconvenientes en la
internacionalizacion pueden disminuirse mediante una investigacion mas profunda acerca

de las caracteristicas del mercado.” (Trujillo, Rodriguez, Guzman, & Becerra, 2011)

Estrategia de post entrada y vinculacion de recursos: “Involucra la destinacion,
movilizacién y ejecucion de recursos, requiriendo estrategias disefiadas cuidadosamente

para cada mercado.”
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CAPITULO I

2. DEMANDA INSATISFECHA

2.1 ANALISIS DEL MERCADO PSPS (PROGRAMAS DE APOYO PARA

PACIENTES) ECUATORIANO

2.1.1 Demanda del Servicio

La salud en la poblacién ecuatoriana ha ido mejorando de manera progresiva y dinamica,
debido a la implementacion de nuevos centros de salud, programas de salud enfocados en
la nutricién y alimentacion; ademas, servicios de salud gratuita a personas de bajos
recursos, con el objeto de mejorar la calidad de vida y de satisfacer las necesidades de la
poblacion. Adicionalmente, segiin datos del Ministerio de Salud Publica, el gobierno ha
invertido una suma de dinero importante, para lograr que el sector de salud mejore y sea
eficaz en todos los servicios que brinden a la poblacion. (Ministerio de Salud Publica,

2016)

A continuacidn, se definen algunos aspectos importantes que se han implementado en el

sector de la salud:

e Remodelacion, construccion y la ampliacion de la infraestructura de los centros de
salud a nivel nacional, con el fin de garantizar la atencion médica a la ciudadania.

(Ministerio de Salud Publica, 2016)
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e Donacion de becas con postgrados a profesionales, para la formacidén continua en
nuevos conocimientos, con el objeto de la ampliacion de las horas de la jornada
laboral y el incremento de las remuneracion a los profesionales publicos.
(Ministerio de Salud Publica, 2016)

e Avance del 100% en la vacunacién de nifios menores de un aio; 95% de avance en
la vacunacion de nifios de 1 a 11 afios, 80% vacunacion a mujeres embarazadas y,
varias campaias de vacunacion que han logrado reducir el 35% de la mortalidad
por diarrea y notablemente el nimero de hospitalizaciones. (Ministerio de Salud
Publica, 2016)

e Disminucion de la tasa de desnutricion con un porcentaje del 3,2% desde 2007 hasta
el 2010, ademéas se redujo las enfermedades producidas a causa del dengue.
(Ministerio de Salud Publica, 2016)

e Dentro de las actividades de prevencion sexual se encuentran los programas de
tamizaje neonatal, por lo que se puede diagnosticar enfermedades genéticas;
programas de nutricion infantil, con espacios libre del consumo de tabaco. Toda la
poblacion tiene el acceso gratuito para tener mas informacién en cuanto a la salud
sexual y reproductiva en los centros de salud a nivel nacional, con la ayuda de la
Estrategia Nacional Intersectorial de Planificacion Familiar (ENIPLA). (Ministerio

de Salud Publica, 2016)

Para determinar la demanda del servicio de Programas de Apoyo para Pacientes en el
Ecuador, fueron consideradas las enfermedades cronicas que afectan a los habitantes del

Ecuador. Ademads, datos sobre las principales causas de muerte en el pais.
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Segun cifras presentadas por el INEC (2014), las principales causas de muerte fueron las

enfermedades isquémicas del corazon, la diabetes mellitus, las enfermedades

cerebrovasculares, las enfermedades hipertensivas, la influencia y neumonia, los

accidentes de transito terrestre, las enfermedades del higado, entre otras.

Tabla 6. Causas de muerte 2014
CAUSA DE MUERTE NUMERO DE CASOS 2014
Enfermedades isquémicas del corazon 4.430
Diabetes Mellitus 4.401
Enfermedades cerebrovasculares 3.777
Enfermedades hipertensivas 3.572
Influenza y neumonia 3.418
Accidentes de transporte terrestre 3.059
Cirrosis y otras enfermedades del higado 2.039

Fuente: Ministerio de Salud Piblica (MSP)

En la siguiente tabla se muestra el nimero de habitantes que padecen alguna enfermedad

cronica. La informacién se basa en un articulo emitido por

enfermedades cronicas en el Ecuador.

(OPM/OMS, 2014) sobre las

Tabla 7. Demanda del Servicio Ecuador

ENFERMEDAD CASOS (2013)

Cancer (mujeres: mama, cérvix cuello uterino, tiroides, estomago, colon recto 20.585

y pulmén. Hombres: prostata, estomago, colon recto y pulmon)

Hipertension arterial 151.821
Diabetes 68.635
Hiperlipidemia 13.827
Sobrepeso y obesidad 377.508
TOTAL DE CASOS 632.376

Fuente: Ministerio de Salud Publica (MSP)
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2.1.2 Oferta del servicio

“El gasto privado en salud en 2008 represent6 60.5% del gasto total. El gasto en seguros
privados representd soélo 4.8% del gasto privado total en salud.” (Ministerio de Salud

Publica, 2010)

El Ecuador cuenta con dos sistemas de salud: privado y publico. El sector de salud
privado estd formado por entidades con fines de lucro como hospitales, clinicas,
consultorios, dispensarios, empresas de medicina prepagada, asi como también, entidades
sin fines de lucro de la sociedad civil y de servicio social. Todas las empresas de medicina
prepagada y seguros privados cubren aproximadamente el 3% de la poblacion que tiene

ingresos medios y altos. (Lucio, Villacrés, & Henriquez, 2011)

Asimismo, se cuenta con 10000 consultorios médicos particulares, los cuales tienen
equipos de alta tecnologia, la infraestructura y las instalaciones estd en buenas
condiciones; los consultorios se encuentran ubicados en las principales ciudades de Quito,
Guayaquil y Cuenca, con el objetivo de que la poblacion tenga acceso de manera rapida

e inmediata. (Ministerio de Salud Publica, 2016)

La oferta de Programas de Apoyo al Paciente en Ecuador, estd compuesta por las
empresas NESEC y Life & Hope, quienes prestan este servicio a quienes padecen alguna

enfermad cronica.

Negocios y Servicios del Ecuador S.A NESEC, es una empresa radicada en la ciudad de

Guayaquil, dedicada a las actividades de administracion y operacion de servicios médicos
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(SRI, 2016). Presta servicios de administracion a pacientes, opera y auspicia “servicios

especializados para pacientes en clinicas y hospitales a nivel nacional” (NESEC, 2016).

Durante el afio 2015 prestd aproximadamente 10.000 servicios a sus clientes, incluyendo
asistencia en mercadeo masivo, banca de asistencia, banca de seguros, servicios a
compaiias de seguros y medicina prepagada, autoseguro para compaiias, coordinacion,
acompanamiento y atenciéon domiciliaria a pacientes y, servicios de contact center
(NESEC, 2016). Segun Almeida (2014; citado en Gomez, 2014) las ventas de la

compaiiia en 2014 fueron de USDS$ 183.600.

La empresa Life & Hope Speciality Care, ofrece cobertura en el tratamiento de
enfermedades catastroficas y cronicas, asegurando calidad, seguridad e innovacion
cientifico-tecnologica. Se encarga de la administracion de medicamentos de manejo
especial luego de que el paciente ha sido diagnosticado por un médico especialista. Entre
los servicios que brindan a sus clientes estd la administracion ambulatoria de
quimioterapias, terapias bioldgicas, antibidticos intravenosos, hemoderivados, hierro
intravenoso, parenteral de vitaminas; servicios integrales de psico-oncologia, nutricion,
rehabilitacion, cuidados paulatinos, terapia del dolor, atencion de consultas de

especialidad, enfermeria a domicilio, suministro de medicamentos (Life & Hope, 2016).

Segun informacion presentada por el Servicio de Rentas Internas en 2015, la empresa
declard por impuesto a la renta $26.390,41. Ademas, atendid a 6.286 personas con

diferentes padecimientos cronicos.
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2.1.3 Demanda insatisfecha

La OPM/OMS (2014) proyect6 un aumento del 6,6% al nimero de personas que padecen
alguna enfermedad cronica en el Ecuador. Segun los resultados obtenidos de las
encuestas aplicadas a la poblacion ecuatoriana en el afio 2013, se determind que, el
numero de enfermos podria llegar a crecer a causa de la mala alimentacion,
incumplimiento del tratamiento médico y no asistencia a controles médicos de rutina

principalmente.

Ademas, de la informacion presentada sobre NESEC S.A se asume que, de los 10.000
servicios prestados en 2015, el 65% fueron de atencion al paciente, puesto que es la
principal actividad de la empresa. De LIFE & HOPE SPECIALITY CARE se consideran

los 6.286 pacientes atendidos en 2015.

Tabla 8. Demanda Insatisfecha Ecuador

. DEMANDA
ANO DEMANDA OFERTA
INSATISFECHA

2014 632.376 12.786 619.590
2015 674.113 13.630 660.483
2016 718.604 14.529 704.075
2017 766.032 15.488 750.544
2018 816.590 16.511 800.080

Fuente: Ministerio de Salud Publica (MSP)

Demanda Insatisfecha = Demanda Futura - Oferta optimizada
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A través de este calculo, se busca determinar la demanda insatisfecha del servicio o

producto a ofrecer al mercado.

Demanda normal: es la demanda futura que el servicio o producto tendra sin la
intervencion del proyecto (demanda sin proyecto), y se consideran variables de

informacion histérica y otras complementarias.

Demanda generada: por la intervencion del proyecto (demanda con proyecto), y se

consideran variables adicionales que reflejen el incentivo por el uso de un servicio

diferente.

Oferta optimizada: capacidad de servicio resultado de mejoras en términos de

optimizacion de la situacion actual (oferta sin proyecto).

A través de este calculo, se busca determinar la demanda futura y posteriormente calcular

la demanda insatisfecha.

Demanda Futura = Demanda normal + Demanda generada
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2.2 ANALISIS DEL MERCADO PSPS (PROGRAMAS DE APOYO PARA

PACIENTES) PERUANO

2.2.1 Demanda del Servicio

Para determinar la demanda del servicio en Perti, fue considerada la informacion
presentada por el MINSA - Ministerio de Salud del Pera (2013), donde se presentan datos
sobre el nimero de personas que padecen alguna enfermedad cronica no transmisible y
las proyecciones del porcentaje de enfermos, considerando los programas de prevencion

emitidos por el Ministerio.

Tabla 9. Demanda del Servicio Peru

ENFERMEDAD CASOS (2013)
Cancer (mujeres: mama, cérvix cuello uterino, tiroides, estomago, colon recto 42.770
y pulmén. Hombres: prostata, estomago, colon recto y pulmon)
Hipertension arterial 232.652
Diabetes 113.249
Sobrepeso y obesidad 461.915
TOTAL DE CASOS 850.586

Fuente: Ministerio de Salud del Pera (MINSA)

2.2.2 Oferta del Servicio

En Peru, existen tres empresas que se dedican a la prestacion de servicios de atencion a
pacientes, entre ellas se encuentran OVERALL y el Consorcio HBO. También el estado
peruano ofrece servicios de atencidn al paciente, por medio del Programa de Atencion

Domiciliaria PADOMI.
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Corporativo Overall inicia sus actividades en 1988, proveyendo de talento humano
permanente y temporal a sus clientes. En la actualidad, la empresa se dedica a la
prestacion de servicios especializados en recursos humanos, tercerizacion y marketing.
La empresa emplea a 12.500 personas, y atiende a 65.094 clientes (Corporacion Orevall,

2016).

Una parte importante de los clientes de Overall corresponden al sector de la salud y
farmacéuticas, que buscan contratar servicios especializados para mejorar la calidad de
vida de sus pacientes, tratar problemas de salud, con la finalidad de que los mismos

realicen sus actividades y rutinas diarias normalmente.

Consorcio HBO es una empresa con diez afos de experiencia en el mercado de la salud,
proporcionando una gran variedad de servicios y soluciones integrales a la industria
farmacéutica. Ademads, ofrece a sus clientes soporte de diagnosticos, por medio de
evaluaciones médicas, fisicas, aplicacion de cuestionarios y examenes de laboratorio, que
permitan detectar problemas de salud potenciales. Servicios complementarios orientados
a pacientes, familiares y cuidadores, cubriendo los efectos secundarios que se puedan
presentar. En la actualidad atiende a 200.000 pacientes y realiza 50.000 transacciones

mensuales (Consorcio HBO, 2016).

PADOMI es una iniciativa de ESSalud, empresa de seguro social del Per, para atender
a pacientes con algun tipo de discapacidad que no les permita desplazarse de su domicilio,
para personas mayores de 80 afios, pacientes con dependencia temporal o permanente y

con enfermedades terminales (EsSalud, 2016).
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Entre los servicios que presta este programa a los pacientes se encuentran: asignacion de

médico de cabecera, programacion de visitas, servicios de ayuda al diagndstico y farmacia

(EsSalud, 2016).

El programa atiende a aproximadamente 25 mil asegurados, de los cuales el 95% son

adultos mayores, prestando un 5% de cobertura al resto de casos (EsSalud, 2016).

2.2.3 Demanda Insatisfecha

El MINSA (Ministerio de Salud del Peru, 2013) proyectd que el nimero de personas que
padezcan alguna enfermedad crénica en el pais crecerd en 4,32%, considerando las
campafias de prevencion para este tipo de enfermedades que se mantienen actualmente
en el pais. Ademas, fue considerado el nimero de pacientes atendidos por las empresas
OREVALL (45% de los clientes, puesto que el outsourcing es la principal actividad de la

empresa), Corporacion HBO y PADOMI.

Tabla 10. Demanda Insatisfecha Peru

ANO DEMANDA OFERTA DEMANDA
INSATISFECHA
2014 850.586 249.055 601.531
2015 887.331 265.493 621.838
2016 945.895 283.015 662.880
2017 1.008.324 301.695 706.630
2018 1.074.874 321.606 753.267

Fuente: Ministerio de Salud del Pera (MINSA)

Demanda Insatisfecha = Demanda Futura - Oferta optimizada
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A través de este calculo, se busca determinar la demanda insatisfecha del servicio o

producto a ofrecer al mercado.

Demanda normal: es la demanda futura que el servicio o producto tendra sin la
intervencion del proyecto (demanda sin proyecto), y se consideran variables de

informacion histérica y otras complementarias.

Demanda generada: por la intervencion del proyecto (demanda con proyecto), y se

consideran variables adicionales que reflejen el incentivo por el uso de un servicio

diferente.

Oferta optimizada: capacidad de servicio resultado de mejoras en términos de

optimizacion de la situacion actual (oferta sin proyecto).

A través de este calculo, se busca determinar la demanda futura y posteriormente calcular

la demanda insatisfecha.

Demanda Futura = Demanda normal + Demanda generada
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CAPITULO 11

3. ESTUDIO DE MERCADO

3.1 ALCANCE DE LA INVESTIGACION

El estudio de mercado esté dirigido a expertos en el manejo de Programas de Apoyo a
Pacientes de la industria farmacéutica y, en la prestacion de servicios de Programas de
Apoyo a Pacientes en el Ecuador y Perti, quienes proveen informacion valiosa para la
identificacion de estrategias que debe emplear la empresa en la internacionalizacion del
servicio. La informacion se recolecta por medio de entrevistas a profundidad a expertos

en los ambitos mencionados.

3.2 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

El desconocimiento del mercado de los servicios de Programas de Apoyo para Pacientes
en Peru, es la principal dificultad que enfrenta una empresa ecuatoriana que brinda
servicios técnicos especializados y que busca internacionalizarlos. La inexperiencia
limita a la empresa a la hora de establecer las estrategias adecuadas que le permitan

cumplir con su cometido.
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3.3 PLANTEAMIENTO DEL OBJETIVO

Identificar estrategias de internacionalizacion adecuadas para una empresa ecuatoriana

que brinda servicios técnicos especializados para Programas de Apoyo a Pacientes,

mediante la identificacion del mercado objetivo y un anélisis de competencia.

3.4 TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion es basicamente cualitativa, ya que se realizan entrevistas a expertos en

este tema. El método analitico — sintético es de gran utilidad para desarrollar la mezcla

de marketing del servicio en base a las 4Ps del marketing mix y las 4Fs del marketing

online.

3.5 DETERMINACION DE GRUPO DE ESTUDIO

Entrevistas a Profundidad a personas expertas tanto de Ecuador como de Perti

3.5.1 Entrevistados

Se procede a realizar la entrevista a los siguientes profesionales expertos en el sector

farmacéutico y Programas de Apoyo a Pacientes.
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Tabla 11. Informacion de los entrevistados
Género Edad Nacionalidad Sector Cargo
Asistencia y Redes Médicas /

_ o o o Gerente de Nuevos
Masculino 42  Ecuatoriana Servicios Técnicos Especializados /

Negocios
Asegurador
' Servicios Técnicos Especializados / Socio Fundador.
Masculino 43  Ecuatoriana _
Farmacéutica / Salud Gerente General
Femenino 38 Peruana Farmacéutica Gerente de Estrategia
Gerente Médico de
Masculino 44 Peruana Farmacéutica Aseguramiento de

Calidad

3.6 CUESTIONARIO DE ENTREVISTA

ESTRATEGIA DE INTERNACIONALIZACION DE SERVICIOS DE
PROGRAMAS DE APOYO A PACIENTES HACIA EL MERCADO PERUANO
POR UNA EMPRESA ECUATORIANA ESPECIALIZADA EN ESTOS
SERVICIOS PARA EL PERIODO 2016-2017.

Hipotesis: La estrategia de internacionalizacion de una empresa ecuatoriana que brinda
servicios técnicos especializados para Programas de Apoyo a Pacientes hacia el mercado

peruano es rentable en un 18%.
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3.6.1 Cuestionario

3.6.1.1 Preguntas generales

1. ;Con qué tipo de recursos considera debe contar una empresa para iniciar la

expansion a nivel internacional?

2. En su opinion, ;cual es la diferencia entre participar con Programas de Apoyo a

Pacientes en mercados de paises emergentes y en paises desarrollados?

3. (En qué aspectos debe trabajar una empresa que brinda servicios de Programas de

Apoyo a Pacientes a nivel nacional antes de optar por internacionalizar sus

servicios?

4. (Qué impactos genera un proceso de internacionalizacion de servicios?

5. ¢ Cudl considera usted es el factor clave para la internacionalizacion de una empresa

que brinde programas de atencion al paciente?

6. (Cual es la estrategia que diferencia una empresa de otras que ofrecen programas

de apoyo a pacientes?
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3.6.1.2 Preguntas especificas Peru

1. ;(Quiénes son los competidores mas fuertes en el mercado peruano, en términos de

servicios para Programas de Apoyo a pacientes?

2. (Cual es la situacion actual del mercado peruano en la prestacion de servicios de

Programas de Apoyo a Pacientes?

3. En los tltimos afios, ;Como ha evolucionado el mercado de servicios de Programas

de Apoyo a Pacientes en su pais?

4. (En qué sector (publico o privado) del sistema de salud del Peru, piensa usted que

los Programas para Pacientes son mas necesarios?

5. (Cudl ha sido el aporte del gobierno para impulsar el sector de la prestacion de

servicios médicos y apoyo a pacientes?

6. (Qué especifica la legislacion peruana sobre los servicios de Programas de Apoyo

o Abordaje a Pacientes?

7. Tomando en cuenta las politicas y legislacion local, ;Existen beneficios o
bonificaciones gubernamentales por parte del MINSA o de alguna otra entidad

publica en su pais, para el desarrollo de Programas de Apoyo a Pacientes?
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3.6.1.3 Preguntas especificas Ecuador

1. ;{Quiénes son los competidores mas fuertes en el mercado ecuatoriano?

2. En Ecuador, ;cudl ha sido el aporte del gobierno para impulsar el sector de la

prestacion de servicios médicos y apoyo a pacientes?

3. (Qué especifica la legislacién ecuatoriana sobre los servicios de Programas de

Apoyo a Pacientes?

4. ;Cual es la situacion actual del mercado ecuatoriano en la prestacion de servicios

de Programas de Apoyo a Pacientes?

5. Enlos tltimos afios, ;Como ha evolucionado el mercado de servicios de Programas

de Apoyo a Pacientes en su pais?

6. (En qué sector (publico o privado) del sistema de salud de Ecuador, piensa usted

que los Programas de Apoyo a Pacientes son mas necesarios?

7. (Existen en Ecuador alglin beneficio o bonificacion gubernamentales por parte del

Ministerio de salud Publica?



3.6.1.4 Resultados de la entrevistas

Nacionalidad: Ecuatoriano
Cargo: Gerente de Nuevos Negocios

No
Pregunta
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Tabla 12. Entrevista Gerente Nuevos Negocios — (ECU)

Pregunta

(Con qué tipo de recursos considera debe
contar una empresa para iniciar la expansion a
nivel internacional?

Resumen relevante de respuesta

Se debera considerar estudiar detenidamente y a fondo el sector de salud,
con el fin de conocer las necesidades del mercado objetivo, también
determinar el nivel de demanda insatisfecha de este nuevo mercado
internacional.

En su opinion, ;cudl es la diferencia entre
participar con Programas de Apoyo a Pacientes
en mercados de paises emergentes y en paises
desarrollados?

Si existe diferencia en participar en un mercado emergente, en ¢l cual se
va iniciar la implementacion de una empresa con un servicio nuevo,
mientras que en los mercados de paises desarrollados ya existen
empresas con los mismos servicios o mas innovadores que se brindan a
pacientes.

(En qué aspectos debe trabajar una empresa
que brinda servicios de Programas de Apoyo a
Pacientes a nivel nacional antes de optar por
internacionalizar sus servicios?

Una correcta promocion de los servicios es lo mas factible, con el objeto
de captar un mayor porcentaje del mercado local que aun desconocen
sobre la existencia de este servicio y luego buscar nuevos mercados
internacionales.

(Qué impactos genera un proceso de
internacionalizacion de servicios?

La generacion de tener cobertura del servicio en diferentes paises, de tal
manera que exista una aceptacion de los servicios que se ofrece, también
un impacto en el posicionamiento de la empresa en el mercado, ya que
permitird que sea conocida y reconocida no solo en el mercado local sino
en el nuevo mercado internacional en el que estd incursionando.

(Cual considera usted es el factor clave para la
internacionalizacion de una empresa que
brinde programas de atencion al paciente?

El de establecer alianzas estratégicas con empresas reconocidas, brindar
servicios de calidad e innovadores, a fin de ofrecer un servicio integral
a todos los clientes, para que sientan un alto nivel de confianza con los
servicios que brinda la empresa.

(Cudl es la estrategia que diferencia una
empresa de otras que ofrecen programas de
apoyo a pacientes?

La estrategia que lo diferencia es que los servicios que se brinden estén
bien direccionados, enfocados a los clientes, logrando que estén
satisfechos y cubra sus necesidades, ademas el servicio sea de calidad y
la empresa esté comprometida con todos sus clientes.

(Quiénes son los competidores mas fuertes en
el mercado ecuatoriano?

e Life and Hope S.A.
e Nesec
e  Vanttive

En Ecuador, ;jcual ha sido el aporte del
gobierno para impulsar el sector de la
prestacion de servicios médicos y apoyo a
pacientes?

El gobierno actual apoya a los emprendimientos nacionales, lo cual
permite que las empresas extranjeras se limiten a tener ingresos, por lo
tanto poder lograr posicionar la empresa en el mercado en el menor
tiempo posible.

(Qué especifica la legislacion ecuatoriana
sobre los servicios de Programas de Apoyo a
Pacientes?

Al momento, no existe nada estipulado; sin embargo, a nivel del sector
publico de salud se dice que se debe crear y fortalecer los programas y
servicios a nivel nacional, regional, provincial y local de servicios de
deteccion, diagnostico y tratamiento de las deficiencias, con
participacion de la comunidad, como un componente de los servicios
generales.

10

(Cual es la situacion actual del mercado
ecuatoriano en la prestacion de servicios de
Programas de Apoyo a Pacientes?

Los servicios de Programas de Apoyo a Pacientes han ido en aumento,
ya que han ayudado a que los pacientes tengan una mejor calidad de
vida, de tal manera que satisfaga sus necesidades.

11

En los ultimos afos, {Como ha evolucionado el
mercado de servicios de Programas de Apoyo
a Pacientes en su pais?

Los servicios de salud han tenido una aceptacion positiva en el mercado
y esto ha permitido que esta linea de servicios pueda crecer, con la
intencion de que existan mas empresas nacionales, que puedan ofrecer
servicios de salud y en este caso programas de atencion al paciente con
cobertura para todo el pais.

12

(En qué sector (publico o privado) del sistema
de salud de Ecuador, piensa usted que los
Programas de Apoyo a Pacientes son mas
necesarios?

Para los Programas de Apoyo a Pacientes el sector que se ha visto
involucrado es mas el privad, no obstante el mejor sector seria el publico,
porque el sector de salud ha mejorado y se ha innovado, ademas se
enfoca en el bienestar de la comunidad.

13

(Existen en Ecuador algin beneficio o
bonificacion gubernamentales por parte del
Ministerio de salud Publica?

Como beneficio o bonificacion, no. El MSP (Ministerio de Salud
Publica) ejerce la rectoria de las entidades de salud, mediante el
otorgamiento del permiso de funcionamiento a las empresas de salud
publicas y privadas y de medicina prepagada.




Nacionalidad: Ecuatoriano
Cargo: Socio Fundador. Gerente General

No
Pregunta
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Tabla 13. Entrevista Gerente General — (ECU)

Pregunta

(Con qué tipo de recursos considera debe
contar una empresa para iniciar la
expansion a nivel internacional?

Resumen relevante de respuesta

La implementacion de una empresa requiere la planificacion adecuada,
posteriormente tener un direccionamiento eficaz y estar comprometido con
brindar servicios de calidad para mejorar la calidad de vida de la sociedad. Por
ultimo con equipos tecnologicos y personal adecuado con amplio expertise, de
tal manera que trabajen conjuntamente.

En su opinion, ;cudl es la diferencia entre
participar con Programas de Apoyo a
Pacientes en mercados de paises
emergentes y en paises desarrollados?

El mercado de paises emergentes esta formando por pocas empresas de diferentes
servicios sin un foco tan especifico en lo que a Programas de Apoyo a Pacientes
se refiere; en paises desarrollados estan, sin duda, mucho mas avanzados en
servicios, fidelizacion, educacion a pacientes, valores agregados y seguimiento al
tratamiento.

(En qué aspectos debe trabajar una empresa
que brinda servicios de Programas de
Apoyo a Pacientes a nivel nacional antes de
optar por internacionalizar sus servicios?

El aspecto mas importante es el de lograr el posicionamiento; es decir, lograr que
sea reconocida a nivel nacional y después a nivel internacional, de poco a poco ir
captando la aceptacion de la industria, pero sobre todo la confianza en los
servicios que brinda la empresa.

(Qué impactos genera un proceso de
internacionalizacion de servicios?

Un impacto bastante fuerte, se puede mencionar como punto importante el hacer
conocer a la empresa en mercados extranjeros, logrando el reconocimiento de los
servicios prestados, que da como resultado rentabilidad de ingresos economicos
a la empresa. Asimismo, el llegar a posicionarse en nuevos mercados con la
marca y alcanzar una mayor cobertura, hard que la empresa siga creciendo
regionalmente.

(Cual considera usted es el factor clave
para la internacionalizacion de una empresa
que brinde programas de atencion al
paciente?

Una adecuada planificacion y mapeo de oportunidades en el nuevo mercado, asi
como ir desarrollando estrategias factibles y puntuales que vayan de la mano con
las necesidades que van presentando nuestros clientes y mercado objetivo, con
una plataforma de amplia experiencia que permita alcanzar los resultados
esperados de manera Optima.

(Cuadl es la estrategia que diferencia una
empresa de otras que ofrecen programas de
apoyo a pacientes?

Nuestra empresa ha marcado una diferenciacion estratégica a través de la
creatividad, innovacion y alto nivel de experiencia en las necesidades que la
industria farmacéutica puede llegar a tener, siempre comprometidos con manejar
un nivel de detalle en todos los procesos que permitan cumplir los objetivos y
metas tanto del paciente, como del cliente y los nuestros.

(Quiénes son los competidores mas fuertes
en el mercado ecuatoriano?

e Life and Hope S.A.
e Nesec
e  Vanttive

En Ecuador, ;jcual ha sido el aporte del
gobierno para impulsar el sector de la
prestacion de servicios médicos y apoyo a
pacientes?

Del gobierno, ninguno.

(Qué especifica la legislacion ecuatoriana
sobre los servicios de Programas de Apoyo
a Pacientes?

En el pais no existe ninguna legislacion respecto a Programas de Apoyo a
Pacientes como tal. Algunos paises vecinos se encuentran mucho mas avanzados
en cuanto a la regulacion de este tipo de servicios en beneficio de los pacientes,
su educacion, su adherencia al tratamiento y su calidad de vida.

10

(Cual es la situacion actual del mercado
ecuatoriano en la prestacion de servicios de
Programas de Apoyo a Pacientes?

Hoy en dia, la industria farmacéutica tiene la necesidad de un tercero que pueda
tocar al paciente dentro de un marco claro de politicas, con total alineacion a su
“compliance”, farmacovigilancia y con procesos adecuados.

11

En los ultimos afos, ¢Como ha
evolucionado el mercado de servicios de
Programas de Apoyo a Pacientes en su
pais?

En si, el mercado como tal ha sido muy receptivo y este tipo de servicios ha
reflejado un crecimiento importante ya que cada vez se ve mas la necesidad de
los laboratorios farmacéuticos por educar a los pacientes con respecto a su
patologia, la importancia en el cumplimiento de su tratamiento y como mejorar
su calidad de vida, dando preferencia a esto servicios con valores agregados.

12

(En qué sector (publico o privado) del
sistema de salud de Ecuador, piensa usted
que los Programas de Apoyo a Pacientes
son mas necesarios?

Los Programas de Apoyo a Pacientes, en realidad, son necesarios tanto en el
sector publico como en el sector privado. El sector publico en términos de salud
y farmacoeconomia, deberia procurar un mejor seguimiento a los pacientes con
la finalidad de asegurar el correcto cumplimiento con el tratamiento médico
prescrito por el especialista ya que esto permitira que el paciente no empeore con
su patologia y no incurra en gastos mas elevados en tratamientos y
hospitalizacion. De igual manera, en el sector privado se ha visto la necesidad de
dar servicios personalizados con valores agregados que permitan educar al
paciente, mantenerlo adherido a su tratamiento, ayudarle a tener un mejor manejo
de su patologia y, eventualmente, ayudarlo con acceso a su medicamento.

13

(Existen en Ecuador algin beneficio o
bonificacion gubernamentales por parte del
Ministerio de salud Publica?

No, definitivamente no conozco de ningun beneficio ni bonificacion
gubernamental para estos servicios.




Nacionalidad: Peruana
Cargo: Gerente de Estrategia

No
Pregunta
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Tabla 14. Entrevista Gerente de Estrategia — (PER)

Pregunta

(Con qué tipo de recursos considera debe
contar una empresa para iniciar la expansion
a nivel internacional?

Resumen relevante de respuesta

La investigacion del mercado de destino, estudio de factibilidad,
definicion del segmento meta para brindar servicios de calidad, y
posteriormente contar con recursos materiales y financieros para
apalancar el inicio de operaciones en el nuevo pais. Finalmente, contar
con una s6lida imagen en el mercado local.

En su opinién, (cudl es la diferencia entre
participar con Programas de Apoyo a
Pacientes en mercados de paises emergentes
y en paises desarrollados?

Si existe diferencia en participar en un mercado emergente, donde se
busca tener acceso a medicamentos, mientras que los paises
desarrollados tienen las herramientas para incrementar la adherencia.

(En qué aspectos debe trabajar una empresa
que brinda servicios de Programas de Apoyo
a Pacientes a nivel nacional antes de optar
por internacionalizar sus servicios?

Los principales aspectos en los cuales deben trabajar este tipo de

empresas son:

- Solido y auditable sistema de soporte / plataforma para ejecutar los
programas de pacientes.

- Innovacion en servicios de comercializacion.

- Solida imagen local en ofrecer servicios de calidad a nivel.

(Qué impactos genera un proceso de
internacionalizacion de servicios?

El impacto se lo puede abordar desde las siguientes perspectivas:

- Incremento de funciones y responsabilidades para la casa matriz.
- Riesgo financiero.

- Riesgo en el nivel de servicio de los contratos locales.

(Cual considera usted es el factor clave para
la internacionalizacion de una empresa que
brinde programas de atencion al paciente?

- Solida imagen local, sobre todo por la clusterizacién de laboratorios
transnacionales

- Oportunidades en el mercado

- Cartera de Clientes

- Respaldo econdmico

- RRHH adecuado

(Cudl es la estrategia que diferencia una
empresa de otras que ofrecen programas de
apoyo a pacientes?

El disefiar otro concepto para incrementar la adherencia del paciente,
cumplir con los objetivos de venta y asegurar la rentabilidad de la linea.
Contar con personal comprometido para brindar un servicio diferente y
unico.

(Quiénes son los competidores mas fuertes
en el mercado peruano, en términos de
servicios para Programas de Apoyo a
pacientes?

e Consorcio HBO
e Vanttive

(Cual es la situacion actual del mercado
peruano en la prestacion de servicios de
Programas de Apoyo a Pacientes?

En el sector de salud se presenta un gran problema al no contar con
presupuesto para financiar programas de salud, distribucion de recursos
materiales entre otros. Debido a estos problemas no hay muchos
servicios de programas de salud.

En lo que respecta a Programas de Apoyo a Pacientes, casi monopolio
de Consorcio HBO.

En los ultimos aflos, { Como ha evolucionado
el mercado de servicios de Programas de
Apoyo a Pacientes en su pais?

A nivel de cumplimiento de compliance por el factor riesgo de eventos
adversos. Poca diferenciacion de servicios o motivadores de adherencia.

10

(En qué sector (publico o privado) del
sistema de salud del Pert, piensa usted que
los Programas para Pacientes son mas
necesarios?

Como acceso en el sector privado y en la poblacion sin seguro. Como
educativo y con valor agregado en ambos sectores.

11

(Cual ha sido el aporte del gobierno para
impulsar el sector de la prestacion de
servicios médicos y apoyo a pacientes?

El gobierno no ha brindado ningln aporte en el tema de servicios de
salud.

12

(Qué especifica la legislacion peruana sobre
los servicios de Programas de Apoyo o
Abordaje a Pacientes?

En el Perli no se cuenta con ninguna regulacion sobre los servicios de
programas de apoyo a pacientes, es mas son parte de un “area gris”.

13

Tomando en cuenta las politicas y
legislacion local, (Existen beneficios o
bonificaciones gubernamentales por parte
del MINSA o de alguna otra entidad publica
en su pais, para el desarrollo de Programas
de Apoyo a Pacientes?

El presupuesto para la salud en Peru es bajo por lo que no hay ningiin
aporte para Programas de Apoyo a Pacientes.




Nacionalidad: Peruana
Cargo: Gerente Médico de Aseguramiento de Calidad
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Tabla 15. Entrevista Médico Gerente Aseguramiento de Calidad — (PER)

No
Pregunta

1

Pregunta

(Con qué tipo de recursos considera debe contar
una empresa para iniciar la expansion a nivel
internacional?

Resumen relevante de respuesta

Lo principal es tener clara la idea, cual sera el enfoque, sobre todo una idénea
planificacion y poco a poco ir adquiriendo los recursos materiales y
econdmicos que generen resultados positivos a corto y mediano plazo.

En su opinion, jcudl es la diferencia entre
participar con Programas de Apoyo a Pacientes
en mercados de paises emergentes y en paises
desarrollados?

Se entiende por paises emergentes: mercados en crecimiento y difieren
ampliamente de mercados desarrollados y mas maduros en este tipo de
servicios. En mercados emergentes los Programas de Apoyo a Pacientes
giran alrededor del acceso al medicamento, mientras que en paises
desarrollados van encaminados a coadyuvar a que el paciente tenga una
mejor calidad de vida.

(En qué aspectos debe trabajar una empresa que
brinda servicios de Programas de Apoyo a
Pacientes a nivel nacional antes de optar por
internacionalizar sus servicios?

Es fundamental que las actividades y procedimientos funcionen
adecuadamente para obtener los resultados esperados, complementados y
alineados a las necesidades y politicas internas del cliente, que sean
realizados a tiempo y garantizando un proceso adecuado, dentro del marco
legal.

(Qué impactos genera un proceso de
internacionalizacion de servicios?

Por supuesto conlleva un riesgo financiero, pero si los servicios han sido bien
disefiados y tienen una alineacion puntual a las necesidades de la industria
farmacéutica, en este caso, se lograran los resultados buscados con el rédito
economico respectivo. Esto traera consigo la confianza y posicionamiento
de la empresa a nivel nacional e internacional.

(Cual considera usted es el factor clave para la
internacionalizacion de una empresa que brinde
programas de atencion al paciente?

Principalmente conocer las necesidades de los clientes, lograr programas de
fidelizacion con verdaderos valores agregados para los pacientes.

(Cual es la estrategia que diferencia una
empresa de otras que ofrecen programas de
apoyo a pacientes?

La estrategia que hace que una empresa que oferta programas para pacientes
se distinga del resto es como conceptualice y disefie los beneficios para el
paciente con la finalidad de lograr la adherencia al tratamiento, dentro del
marco del compliance, calidad y farmacovigilancia.

(Quiénes son los competidores mas fuertes en
el mercado peruano, en términos de servicios
para Programas de Apoyo a pacientes?

e  Consorcio HBO
e  Vanttive

(Cudl es la situacion actual del mercado
peruano en la prestacion de servicios de
Programas de Apoyo a Pacientes?

Actualmente, uno de los principales obstaculos es el bajo presupuesto con el
que cuenta la industria farmacéutica y la atencién que se ha llamado en
cuanto al reporte de eventos adversos por lo que hay mas auditorias e
inspecciones para este tipo de programas por el contacto y comunicacion de
doble via que hay con el paciente.

En los ultimos afios, ;Coémo ha evolucionado el
mercado de servicios de Programas de Apoyo a
Pacientes en su pais?

Como mencioné anteriormente, hay mas atencion por parte de los entes
regulatorios locales e internacionales en cuanto a farmacovigilancia y el
reporte de eventos adversos. Los programas, en si, no veo que hayan dado
un vuelco importante en innovacion de estrategias.

10

(En qué sector (publico o privado) del sistema
de salud del Pert, piensa usted que los
Programas para Pacientes son mas necesarios?

Lo que mas se ve es en el sector privado, ya que este tipo de programas son
de mucha ayuda para los pacientes prescritos sobre todo con productos de
especialidad porque les apoyan para que cumplan con su tratamiento médico,
se logran los objetivos médicos esperados y se le educa al paciente sobre su
enfermedad y la manera de llevar un estilo de vida de calidad, es un gran
apoyo para el médico también porque complementan la informacion y
seguimiento de lo que ¢l por tiempo en consulta no lo puede dar. El gobierno
peruano no invierte mucho en el sector publico y lograr que los nuevos
emprendimientos de programas de salud tengan espacio dentro del sistema
de salud.

11

(Cual ha sido el aporte del gobierno para
impulsar el sector de la prestacion de servicios
médicos y apoyo a pacientes?

Ninguno.

12

(Qué especifica la legislacion peruana sobre los
servicios de Programas de Apoyo o Abordaje a
Pacientes?

En el Pert no existe regulacion especifica y hay un poco de ambigiiedad en
lo que respecta a este tipo de programas. La legislacion esta a nivel de
farmacovigilancia, manejo de bases de datos y de privacidad de datos
personales.

13

Tomando en cuenta las politicas y legislacion
local, ;Existen beneficios o bonificaciones
gubernamentales por parte del MINSA o de
alguna otra entidad publica en su pais, para el
desarrollo de Programas de Apoyo a Pacientes?
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3.7 ANALISIS DEL MACROAMBIENTE

3.7.1 Analisis PEST

Con el fin de conocer cudles son las condiciones del macroentorno que rodean a la
situacion del proyecto, se hace uso del analisis PEST, que conforme a sus siglas se

desarrollan los temas Politicos, Economicos, Sociales y Tecnolégicos.

3.7.1.1 Factores Politicos

Al respecto cabe indicar la etapa de transicion de gobierno que vive el pais, por las
proximas elecciones en las cuales se nombraran presidente y asambleistas, este factor a
considerar es importante en la medida que representa un cambio de tendencia politica,

nuevas propuestas y genera un cierto grado de incertidumbre.

Sin embargo, como parte de la politica exterior con el pais vecino de Peru, a raiz de la
firma del tratado de paz en el afio de 1998, producto de una serie de negociaciones
(Bonilla, 1999, pag. 13), se vienen generando politicas y acuerdos de toda indole, siendo
un panorama favorable para ambos paises. Por este motivo, la coyuntura representa una

oportunidad para el proyecto a ser aprovechada.

Continuando con lo que se menciona en el capitulo dos, ha existido un progreso
importante del sector salud en Ecuador. Segun informacion del Ministerio de Salud

Publica, al ser este sector un eje estratégico del desarrollo del pais, ha habido avances
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significativos en la normativa de Salud en Ecuador partiendo desde la Constitucion, hasta
politicas publicas, manuales y protocolos en temas de farmacovigilancia, manejo de
desechos hospitalarios, confidencialidad, atencion integral de salud, entre otros. De
acuerdo con el Ministerio de Salud, los logros han sido: el apoyo de enfermedades
catastroficas y de alta complejidad, mejoramiento de la infraestructura, equipamiento,
recursos humanos, dotacion de medicamentos e insumos a las unidades de salud del MSP,
con la finalidad de incrementar la cobertura de atencidon y disminuir el gasto de las

familias ecuatorianas. (Ministerio de Salud Publica, 2013)

Segun cifras de la ex ministra de Salud, Margarita Guevara, del 2006 al 2015, hubo un

incremento de 2.117 millones de délares como se muestra en la tabla que se encuentra a

continuacion:

Tabla 16. Inversion Publica en Salud - Ecuador

ARO INVERSION EN %
MILLONES USD$  INCREMENTO vs 2006

2006 400,00 -

2007 586,00 47%

2014 2.408,00 502%

2015 2.517,00 529%

Fuente: (Ministerio de Salud Publica, 2016)

No obstante, aun hay mucho trabajo por hacer ya que, de acuerdo con datos de Bloomberg
respecto a la eficiencia de los sistemas de salud de 55 paises, el sistema de salud de
Ecuador pasé de tener un nivel de eficiencia ubicado en el puesto 17 en el 2009 al puesto

44 en el 2015. (Bloomberg, 2016)
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Tabla 17. Indice Bloomberg de Eficiencia del Sistema de Salud 2016

Most Efficient Health Care

Current 2009 Efficiency Life Relative Absolute
Rank Rank Change Country/Region Score Expectancy Cost% Cost$

1 1 - Hong Kong 889 83.98 [540  ]2,021

2 2 — Singapore 842 82.65 J4.92 J2.752

3 8 Spain 722 83.80 Bo03  |2658
42 46 Denmark 407 80.55 Boso 6463
43 32 1 Venezuela 406 7424 I526  |873

44 17 27 Ecuador 405 75.87 o6 579

45 45 - Kazakhstan 391 7162 J436 539

46 43 -3 Bulgaria 383 75.41 f844  |662

46 12 34 Libya 383 7172 Jaor 372

48 49 Belarus 352 72.98 |56 |450

49 51 Serbia 340 75.53 J1o37 633

50 49 A us. 326 78.94 W74 o403
51 53 Jordan 322 7450 745 359

52 47 5 Colombia 319 73.99 720 |569

Fuente: (Bloomberg, 2016)

3.7.1.2 Factores Economicos

En este factor se determinan las condiciones econdémicas en las que se encuentra Ecuador
y, para este caso también se analizard en este sentido a Peru, por medio del diagndstico
de diferentes variables que ofreceran datos y conclusiones valiosas para conocer el
desempefio economico de cada pais y, a su vez establecer una comparativa. Cabe recalcar
que este aspecto a analizar tiene una relacion directa con las empresas, debido a que un
pais en crisis brindaré escazas posibilidades de desarrollo y crecimiento, sucediendo lo

contrario cuando existen circunstancias de auge que brindan beneficios y rentabilidad.
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Producto Interno Bruto (PIB)

“Es la suma del valor agregado bruto de todas las unidades de produccion
residentes mas los otros elementos del PIB conformados por: impuestos
indirectos sobre productos, subsidios sobre productos, derechos arancelarios,
impuestos netos sobre importaciones, € impuesto al valor agregado (IVA)”
(Banco Central del Ecuador, 2011, pag. 136).

La economia peruana en el afio 2015 obtuvo un crecimiento del 3,3% (Banco Central de
Reserva del Peru, 2016, pag. 2), mientras que Ecuador para el mismo periodo registré un

crecimiento del 0.2% (Banco Mundial, 2016).

Se aprecia que existe una diferencia significativa del 3,1% a favor de Perd, motivo por el
cual, es evidente que este pais genera mayor riqueza, en base a su industria y explotacion
de recursos mineros a gran escala, por otra parte, en Ecuador la caida del precio de barril
de petroleo a nivel internacional, la disminucion de la demanda interna y las inversiones,
afectaron gravemente a la economia, como consecuencia se contrajo drasticamente este

indicador.
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COMPARACION PIB PER CAPITA
ECUADOR - PERU
(S a precios internacionales actuales)
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Figura 3. Comparacion PIB per capita EC-PE
Fuente: (Banco Mundial, 2016)

COMPARACION CRECIMIENTO DEL PIB
ECUADOR - PERU
(% anual)
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Figura 4. Comparacion Crecimiento del PIB EC-PE
Fuente: (Banco Mundial, 2016)
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Inflacion

La inflacion tiene correlacion con las variaciones en los precios, es asi que se manifiesta
en una pérdida del valor adquisitivo de una moneda que se refleja en un incremento de

los precios en un tiempo determinado (Urquijo & Bonilla, 2008, pag. 56).

Para el afio 2016, conforme a los datos otorgados por el Instituto Nacional de Estadisticas

y Censos (INEC), Ecuador cerr¢6 el afio con una inflacion acumulada del 1.12%, como

producto del siguiente comportamiento durante el afio:

Mes fndice Inflacién  Inflacién Inflacién 6,00% 1
Mensual Anual Acumulada
5,00% -
dic-15 104,05 0,09% 3,38% 3,38%
ene-16 10437  0,31% 3,00% 0,31% 4,00% 874 s 385
)y cJ
feb-16 104,51 0,14% 2,60% 0,45%
3,00% 4
mar-16 104,65 0,14% 2,32% 0,58%
abr-16 104,97 0,31% 1,78% 0,89% 2,00% -
may-16 105,01 0,03% 1,63% 0,92%
1,00% 4 T12%
jun-16 105,38 0,36% 1,59% 1,29% d
jul-16 105,29 -0,09% 1,58% 1,20% 0,00% — T
O I I TR T T I I T T
_ -0.16% 9 MY N N NN NN NN NN N
ago-16 10512 -0,16%  142%  1,04% FEFFeSFeesFsey
sep-16 105,28 0,15% 1,30% 1,19%
Fuente: Indice de Precios al Consumidor (IPC).
oct-16 105,20 -0,08% 1,31% 1,11%
nov-16 105,04 -0,15% 1,05% 0,96% 4
dic-16 105,21 0,16% 1,12% 1,12% Gréfico 3. Inflacidn anual en los meses de diciembre
4

Figura 5. Inflacion Ecuador
Fuente: (INEC, 2016, pag. 6)

Como se observa durante el afio en mencion este indicador, ha tenido una tendencia a la
baja, siendo uno de los porcentajes mas bajos desde que se adoptod al dolar como moneda
nacional, esto se debe a que su comportamiento depende de factores externos, que anulan

la posibilidad de manejar una politica monetaria.
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Pert cuya unidad monetaria es el sol, registrd al cierre del afio 2016 una inflacion
acumulada de 3.23% (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), 2016),
focalizandose el aumento de precios en las hortalizas y legumbres secas ocasionada por
la escasez de agua en las zonas productoras del norte del pais, otra causa fue el alza de

precios que experimentaron las tarifas de electricidad y combustibles para el hogar.

Riesgo Pais

El Riesgo Pais se pudiera definir como el riesgo a una pérdida a la que esta
expuesto el inversionista por razones relacionadas con la soberania y la
situacion economica del pais, componiéndose este por el Riesgo Politico y el
de Transferencias. (Sanchez, 2006, pag. 2).

Este indicador ha sido abordado académica y empiricamente, a través de la aplicacion de
varias metodologias, desde la utilizacion de indices de mercado como el EMBI de paises
emergentes de JPMorgan Chase, hasta sistemas que incorporan variables econdmicas,
politicas y financieras. E1 EMBI (Emerging Markets Bond Index, por sus siglas en inglés)
se define como un indice de bonos de mercados emergentes, el cual refleja el movimiento
en los precios de sus titulos negociados en moneda extranjera. Se la expresa como un
indice o como un margen de rentabilidad sobre aquella implicita en bonos del tesoro de

los Estados Unidos (Banco Central del Ecuador, 2017).
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Tabla 18. Riesgo Pais Ecuador

FECHA VALOR
Enero-19-2017 619.00
Enero-18-2017 616.00
Enero-17-2017 614.00
Enero-16-2017 610.00
Enero-15-2017 610.00
Enero-14-2017 610.00
Enero-13-2017 610.00
Enero-12-2017 614.00
Enero-11-2017 615.00
Enero-10-2017 608.00
Enero-09-2017 595.00
Enero-08-2017 601.00
Enero-07-2017 601.00
Enero-06-2017 601.00
Enero-05-2017 609.00
Enero-04-2017 614.00
Enero-03-2017 639.00
Enero-02-2017 647.00
Enero-01-2017 647.00

Diciembre-31-2016 647.00
Diciembre-30-2016 647.00
Diciembre-29-2016 636.00
Diciembre-28-2016 631.00
Diciembre-27-2016 632.00
Diciembre-26-2016 650.00
Diciembre-25-2016 650.00
Diciembre-24-2016 650.00
Diciembre-23-2016 650.00

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2017)

Tabla 19. Riesgo Pais Peri

FECHA VALOR
19/01/2017 158
18/01/2017 154
17/01/2017 158
16/01/2017 157
13/01/2017 157
12/01/2017 162
11/01/2017 167
10/01/2017 168
09/01/2017 169
06/01/2017 166
05/01/2017 169
04/01/2017 173
03/01/2017 177
02/01/2017 175
30/12/2016 175
29/12/2016 174
28/12/2016 171
27/12/2016 166
26/12/2016 169
23/12/2016 169

Fuente: (Ambito.com, 2008)
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Realizando una comparativa entre las cifras obtenidas de ambos paises, se observa que el
riesgo pais de Pert entre el periodo diciembre 2016 a enero del 2017, tiene una tendencia
a la baja, siendo este un indicador atractivo para el capital extranjero, lo cual es favorable
al determinar la factibilidad del presente proyecto. Para el caso ecuatoriano, tomando
como referencia los valores del 19 de enero del 2017 (619 puntos Ecuador y 158 Pert),
se determina que existe una diferencia de 461 puntos, concluyendo que existen
desventajas competitivas para el Ecuador, lo cual determina que los inversionistas se

abstengan y eviten poner su capital en riesgo.

Tasa de interés referenciales

La tasa de interés de referencia es aquella que determina el Banco Central del Ecuador,
entre cuyas atribuciones estan el manejo de la politica monetaria de cada pais, con la
finalidad de fijar entre las diferentes entidades bancarias, el precio de las operaciones

crediticias de corto plazo. (Instituto Peruano de Economia, 2016)
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Tabla 20. Tasas de Interés — (ECU)

Tasas de Interés

diciembre - 2016
1. TASAS DE INTERES ACTIVAS EFECTIVAS VIGENTES
Tasas Referenciales Tasas Maximas
Tasa Activa Efectiva Referencial Tasa Activa Efectiva Maxima
% anual % anual
para el segmento: para el segmento:
Productivo Corporativo 8.48 Productivo Corporativo 9.33
Productivo Empresarial 9.84 Productivo Empresarial 10.21
Productivo PYMES 11.15 Productivo PYMES 11.83
Comercial Ordinario 9.35 Comercial Ordinario 11.83
Comercial Prioritario Corporativo 8.10 Comercial Prioritario Corporativo 9.33
Comercial Prioritario Empresarial 9.92 Comercial Prioritario Empresarial 10.21
Comercial Prioritario PYMES 11.00 Comercial Prioritario PYMES 11.83
Consumo Ordinario 16.77 Consumo Ordinario® 17.30
Consumo Prioritario 16.69 Consumo Prioritario ** 17.30
Educativo 9.50 Educativo ** 9.50
Inmobiliario 10.86 Inmobiliario 1133
Vivienda de Interés PUblico 498 Vivienda de Interés PUblico 4.99
Microcrédito Minorista 27.26 Microcrédito Minorista 30.50
Microcrédito de Acumulacidn Simple 25.15 Microcrédito de Acumulacién Simple 27.50
Microcrédito de Acumulacién Ampliada 21.48 Microcrédito de Acumulacién Ampliada 25.50
Inversién Pablica 8.19 Inversién Pablica 9.33

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2016)

Por acuerdo del Directorio del Banco Central de Reserva del Peru, la tasa de interés de
referencia se mantiene en 4,25%. Debido a una inflacion proyectada en base al rango

meta de mediados del 2017. (Banco Central de Reserva del Pert, 2017)
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INFORMACION GENERAL

2014 2015 2016
ITrim. I Trim. [l Trim.

Area: 1 285 216 kilometros cuadrados
Poblacion y empleo

Millones de habitantes 1/ 08 312 315 315 315

Desempleo Lima Metropolitana (%) 2/ 59 65 72 70 6,5
Producto bruto interno

Tasa de crecimiento (%) 24 33 45 37 44
Composicién porcentual por sectores:

- Agropecuario 53 53 49 68 47

-Pesca 04 04 03 03 04

- Mineria e hidrocarburos 17 124 135 141 139

- Manufactura 141 135 130 122 129

- Electricidad y agua 18 18 20 18 18

- Construccion 68 62 55 55 57

- Comercio 12 12 M0 109 114

- Otros servicios 487 492 498 484 492

Produccion de los sectores primarios 203 210 214 237 218

Produccion de los sectores no primarios 797 790 786 763 782
Inflacién dltimos 12 meses (%) 32 44 43 33 31
Inflacion sin alimentos y energia, ultimos 12 meses (%) 25 35 36 33 30
Tipo de cambio (variacion porcentual del periodo) 64 142 07 27 20
Tipo de cambio (promedio del periodo)

S/ por US$ 284 319 345 332

S/ por canasta de monedas 05 053 055 054

asas de interés (promedio del periodo)

Moneda nacional

- Preferencial corporativa a 90 dias 47 45 52 54

-Ahorros 05 05 07 05

- Interbancaria 39 35 45 44

Moneda extranjera

- Preferencial corporativa a 90 dias 07 09 1,0 11

- Ahorros 02 02 02 02

- Interbancaria 02 02 04 04

Figura 6. Tasas de Interés — (PER)
Fuente: (Banco Central de Reserva del Peru, 2016)

Se observa que las tasas de interés en Pert son mas bajas en comparacion con las de
Ecuador, lo cual implica un costo menor por concepto de intereses al momento de optar
por un crédito. Es importante tener estos datos de referencia debido a que las empresas

recurren a financiacion externa.
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Tabla 21. Comparacion Tasa de Interés Activa Consumo EC-PE

FECHA ECUADOR PERU
31/12/2011 15,91 10,30
31/12/2012 15,91 10,60
31/12/2013 15,91 11,00
31/12/2014 15,96 11,20
31/12/2015 16,21 10,90

Fuente: (BCE, 2016), (Banco Central de Reserva del Peru, 2016)

En la tabla anterior, se muestra una tabla comparativa en la tasa de interés activa de
consumo tanto en Ecuador como en Pert en los ultimos cinco afios. Este indicador es de
vital importancia, ya que a una mayor tasa de interés activa, menor sera el endeudamiento
de la poblacion y, por ende su capacidad de consumo. En el caso de Perq, la tasa de
interés es mucho mas baja, lo que permite que la poblaciéon tenga un mayor poder

adquisitivo, factor que apoya la factibilidad del presente proyecto.

3.7.1.3 Factores Sociales

En este aspecto se hard una reflexion sobre los elementos de tipo social que afectan al

proyecto.

Poblacion

En Ecuador, segin los resultados obtenidos por el Censo Nacional de Poblacién y

Vivienda 2010, el pais contaba con una poblacion de 14°483.499 habitantes

autentificados en su mayoria como mestizos, en base a este estudio se proyectan al afio
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2016 una poblacion de 16.528.730 de habitantes (2010), como se puede observar en la

siguiente figura.

17.000.000

16.500.000 16{528.730
16.278.844

16.000.000 16.027.466
15.774.749

15.500.000 15.520.973
15.266.431
15.000.000 15.012.228

14.500.000

14.000.000
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Figura 7. Crecimiento de la Poblacion — (ECU)
Fuente: (INEC, 2010)

El comportamiento y variacion de la tasa de crecimiento esta dado de la siguiente manera,
observandose a partir del ano de 1982 una tendencia negativa, lo cual surge de una

reduccion en el nimero de integrantes del hogar:

POBLACION TOTAL Y TASA DE CRECIMIENTO
CENSOS 1950 - 1962 - 1974 -1982 -1990 - 2001 -2010
H Tasa de crecimiento
¥ Poblacién total

14.483.499
12.156.608

2,62
9.697.979

8138974 | 519

2,05 1,95
6.521.710

4.564.080
3.202.757

1950 1962 1974 1982 1990 2001 2010
Figura 8. Tasa de Crecimiento Poblacion — (ECU)
Fuente: (INEC, 2010)
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Peru tiene una mayor extension territorial de 1°285.215,6 km2, por lo tanto, cuenta con
un mayor numero de habitantes, lo cual posibilita al proyecto tener una mayor demanda
y por ende mas probabilidades de éxito, es asi que para el ano 2015 se estimd una

poblacion de 317151.643 de habitantes.
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Figura 9. Tasa de Crecimiento Poblacion — (PER)
Fuente: (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, 2015, pag. 9)

Estableciendo una comparacion entre la informacion obtenida de cada pais, se observa
que la poblacion de Pert casi duplica a la de Ecuador, los servicios de salud son
considerados de primera necesidad para el ser humano, es por ello que se prevé que una

empresa dedicada a esta actividad seré bien aceptada en el medio.

Empleo y Desempleo

Empleado.- “Persona, que generalmente precisa de cierta cualificacion, que realiza una
actividad laboral por cuenta de un particular, una empresa o el Estado y por la que recibe

una contraprestacion economica”. (Enciclopedia de Economia, 2009)
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Desempleado.- Persona de 15 afios y mas que no estaba empleado, estuvo buscando

empleo o instalando un negocio en un periodo determinado. (INEC, 2016, pag. 6)

En Ecuador durante diciembre del afio 2016, el 70 % del total de la poblacion esta en edad
de trabajar, de ese porcentaje el 67,3% de la poblacion se encuentra econdmicamente

activa, del cual el 94,8% son personas con empleo. (INEC, 2016, pag. 10)

27,2%
27,4%
30,1%
29,0%
26,8%
29,1%
27,5%
25,8%
26,7%
27,3%
25,6%
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dic-11
dic-12
dic-13
dic-14
mar-15
jun-15
sep-15
dic-15
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jun-16
sep-16
dic-16

W Tasa de Empleo Adecuado/Pleno Tasa de Subempleo  H Tasa de Otro empleo no pleno  m Tasa de empleo no remunerado

Figura 10. Evolucion de Empleo y Desempleo — (ECU)
Fuente: (INEC, 2016)

Tomando como referencia el mes de diciembre de los afios 2015 y 2016, se observa que
la tasa de empleo disminuye en un 5,3%, manifestandose en un incremento del subempleo
y el empleo no remunerado, se considera una situaciéon preocupante a nivel nacional
debido a que se reduce la capacidad adquisitiva de las personas, lo que trae como

consecuencia una contraccion de la demanda interna lo cual perjudica a las empresas del

pais.
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significativa dic15 — dic16
6,5%
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Figura 11. Evolucion de Empleo y Desempleo — (PER)
Fuente: (INEC, 2016, pag. 14)

[ Variacién estadisticamente no ]
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Como se puede apreciar, en el afio 2016 existe una tendencia creciente de este indicador

b 2
que al mes de diciembre se establecio en el 5,2%, como muestra de que la economia del
pais estd en una etapa de recesion, en la cual las empresas se han visto obligadas a

prescindir de personal, frente a una demanda en caida, con la finalidad de reducir costos.

Para analizar el empleo y desempleo en Pert, se toma en consideracion la informacion
proporcionada por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), segun el cual
en un estudio realizado en el ultimo trimestre del afio 2016, la poblacién econdmicamente

activa representa el 68,9%, de la cual el 93,8% se encuentra ocupada y el 6,2%

desocupada. (2016, pag. 1)

El empleo adecuado crecido 1,3% en comparacion al 2015, asi también lo hizo el
subempleo en un 3,2% que obedece al incremento del trabajo por horas. En Pert de cada

100 personas en condiciones de trabajar 94 tienen empleo y 6 personas buscan trabajo
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activamente (Situacion del mercado laboral en Lima Metropolitana, 2016, pag. 9). Cifras
favorables para el panorama del proyecto debido que un empleo brinda las posibilidades
de tener acceso a bienes y servicios en este caso al de la salud, ademéas de disminuir las

tasas de delincuencia.

Salud

Tabla 22. Personas que acuden a un establecimiento de salud — (ECU)

Niimero de personas que acuden a un determinado lugar o
establecimiento de salud

Pais - Lugar de atencion

Hospital publico 1,182,957
Hospital privado y clinica 229,802
Centro de salud publico 510,998
Centro de salud privado o consultorio privado 1,333,862
Subcentro o dispensario ptblico 1,343,972
Botica o farmacia 394,580
Domicilio 59,428
Otro sitio 51,585

Fuente: (Sistema de Indicadores Sociales del Ecuador, 2014)

Segtin la Encuesta de Condiciones de Vida realizada por el INEC en el afio 2014, el 26%
de personas que acuden a un lugar de atencion de salud lo hacen en un subcentro o
dispensario de salud publica, siendo sitios masivos de atencioén de primera instancia, en
los que se tratan emergencias y enfermedades de escaza gravedad, sin embargo un
porcentaje similar nos ofrece la atencion recibida en los centros o consultorios de salud
privados, debido a la saturacion que tienen los primeros niveles de atencion publica. Por
otra parte, el 1% de personas acudieron a otro sitio entiéndase esto como un centro

naturista o de medicina alternativa. Aqui se observa el comportamiento de la poblacion
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atendida, con respecto a su salud, en gran medida prefieren acudir a un profesional de la

medicina.

Tabla 23. Personas que acuden a un establecimiento de salud — (PER)

Lugar o establecimiento ! Pera Urbano
Establecimientos del MINSA o Gob. Reg.” 16.8 12.8 30.2
Farmacia o Botica 144 16.1 10.6
Establecimientos Particulares** 75 9.1 32
Establecimientos del EsSalud*** 6.0 7.7 12
II\EJ:tcaizlne:limientos de la FFAA ylo Policia 0.3 0.4 0.0
Domicilio 0.2 0.2 01
Establecimientos de MINSA y EsSalud 0.1 0.1 0.0
Otros 06 06 06
No busco atencién 54.1 53.0 541

Fuente: (Ministerio de Salud del Peru, 2006)

Conforme a los datos proporcionados por el MINSA, en el cuarto trimestre del afio 2013,
se conoce que en el area rural los establecimientos del MINSA ocupan el principal lugar
de consulta, mientras que en el area rural acuden en su mayoria a las droguerias o boticas,
por lo general en estas areas existen escasos lugares de atencion saturandose el servicio,
sin embargo, llama la atencidén que en ambas areas la mitad de los hogares consultados

no busca atencion para algun tipo de dolencia.

Estableciendo una comparativa entre ambos paises, se aprecia que los hogares

ecuatorianos, tienden a buscar una atencion profesionalizada en cuanto presentan alguna

molestia o enfermedad.
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Este factor resulta importante para el proyecto, ya que se deberd poner énfasis en la
educacién al paciente, haciéndole conocer los riesgos y complicaciones a futuro que

conlleva una enfermedad no atendida en la forma y en el tiempo adecuado.

3.7.1.4 Factores Tecnologicos

Este aspecto es de importancia debido a que determina el nivel de desarrollo alcanzado
por los paises, se observan a las grandes potencias mundiales liderar este tema, haciendo
contribuciones utiles en los avances cientificos, los cuales tienen gran impacto en la vida

del ser humano.

De este manera, en el area de la medicina este aspecto es importante por el uso de
maquinas y equipos en las diferentes especialidades de esta rama, contar con tecnologia
de punta permite resultados y, por lo tanto diagndsticos mas precisos sobre la salud de los
pacientes, esto a su vez se traduce en un tratamiento y medicacion adecuada, que permita

restablecer la salud y, por ende la calidad de vida de las personas.

Por otro lado, dentro de este aspecto tecnoldgico estan las comunicaciones, las cuales han

experimentado un desarrollo notorio gracias al internet.

Para el afno 2015 tomando como base el afio 2011, el INEC informa que el 27,7% y el
24,8% de los hogares encuestados, tienen computadoras de escritorio y portatiles
respectivamente, asi también el 89,5% tienen al menos un teléfono celular. (2015, pags.

5,6)
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40,4% 41,0%

32,4% 32,8%

Urbana Nacional

Figura 12. Acceso a Internet — (ECU)
Fuente: (INEC, 2015)

El area urbana esté caracterizada por prestar mayores servicios a sus habitantes, debido a
una concentracion de la mayoria de la poblacion, las areas rurales por lo general son sitios
extensos de produccion industrial y agricola, es asi que la tendencia en el uso de internet
es mas notorio en el area rural, en la cual las empresas dedicadas a este servicio buscan
ampliarse, muestra de ello es que el 2015 el 41% de los hogares encuestados tiene acceso

a internet.

Con un comportamiento creciente en el afo 2015, en el Peru, el 36,2% de los hogares
encuestados tienen al menos una computadora, el 87,2% tienen al menos un teléfono
celular, en cuanto al acceso a internet el 30, 2% de los hogares del 4rea urbana tienen este
servicio y apenas el 1% en el drea rural. (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica,

2015)

Las comunicaciones permiten transferir informacion y mantenerse actualizados en temas

del cuidado de la salud, siendo de gran importancia el dar a conocer a través de internet
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sitios o empresas que ofrezcan este servicio. Ambos paises en este aspecto tienden a
crecer, lo cual es favorable y tiene notorio impacto en las comunicaciones, siendo un
punto a favor para el proyecto. Las comunicaciones e internet son un puntal fundamental
para el proyecto, ya que la matriz de la empresa se encuentra en Ecuador y se mantendra
contacto con Peru a través de llamadas telefonicas, aplicaciones web y correo electronico.
Adicionalmente, el seguimiento que se realice a pacientes via telefonica, se realizara
sobre una plataforma de teleoperacion con servidores en la nube y, el seguimiento
presencial a pacientes sera registrado en linea en una herramienta o aplicativo CRM en la
nube, los cuales requieren de internet para operar. La empresa tiene que ir acorde con el
movimiento tecnologico de su segmento objetivo, el cual es intensivo en tecnologia de
punta. De igual manera, la empresa debe alinearse a las mismas politicas y estandares de
seguridad, confidencialidad de la informacidn, encriptacion y privacidad de datos que

maneja la industria farmacéutica.

3.8 ANALISIS DEL MICROAMBIENTE

A continuacién, se analizan los factores internos que determinaran los aspectos que
impactan los servicios de Programas de Apoyo a Pacientes en el mercado peruano, para
lo cual se emplea el analisis de las 5 fuerzas de Porter. Dentro del anélisis se determinan
los competidores, la influencia de los clientes, los proveedores, los productos similares a

los que se pretende ofertar y las barreras de ingreso a nuevos participantes.
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Figura 13. Fuerzas de Porter
Fuente: (David, 2013, pag. 76)

3.8.1 Entrada de Nuevos Participantes

Este factor debe ser analizado desde el punto de vista de que la empresa que desee ingresar
al mercado peruano con la oferta de los mismos servicios que se ofrece mediante este
proyecto, debera en primera instancia generar la confianza necesaria en las diferentes
farmacéuticas creando alianzas estratégicas, demostrando la capacidad, experiencia y
compromiso para ejecutar todo lo concerniente a este tipo de servicios en el mercado
peruano. Unicamente con una imagen y trayectoria solidas, las farmacéuticas podran
confiar el que un tercero realice el seguimiento a los pacientes prescritos con las
medicinas que ellos fabrican y distribuyen. Adicional a esto, se debe tomar en cuenta el
nivel de inversion que requerird el nuevo participante para poder iniciar sus actividades,

misma que es de nivel medio. De igual manera, se debe considerar qué tan atractivo
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resulta el pais y el tamafio de su mercado de salud para la entrada de empresas

multinacionales. Es por esto que este factor tiene un impacto Bajo.

De acuerdo con Michael Porter, en su libro Estrategia Competitiva, la ventaja competitiva
se alcanza cuando la empresa obtiene rendimientos superiores a los rendimientos de su

sector. (Noboa, 2006)

En el caso de la empresa materia del presente proyecto, la empresa ha logrado una ventaja
competitiva a través de las siguientes caracteristicas diferenciadoras que le permiten

contrarrestar el ingreso y existencia de competidores:

Tabla 24. Caracteristicas Diferenciadoras

CARACTERISTICAS DIFERENCIADORAS

Alto grado de especializacion

Know-how de la industria farmacéutica y sus politicas

Dinamizador de la relacion laboratorio farmacéutico - pacientes

Conocimiento del mercado ecuatoriano y del manejo de Programas de Apoyo a Pacientes en

farmacéuticas bajo el cluster Andino (Ecuador, Colombia, Peru, Bolivia)

Empresa
Servicios
Técnicos

Qﬁa“zadyv

Figura 14. Relacion Laboratorio — Programa Apoyo a Pacientes — Paciente
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3.8.2 Poder de Negociacion de los Clientes

Los clientes al momento de adquirir un servicio de programa de apoyo a pacientes, buscan
a un aliado estratégico que provea un servicio profesional, con manejo de procesos de
calidad, enmarcados en las politicas farmacovigilancia, seguridad de la informacion y
compliance, pero siempre enfocado a resultados positivos en cuanto a mantener e
incrementar la adherencia de los pacientes a su tratamiento. A pesar de no tener muchas
opciones para proveedores de programas de apoyo a pacientes, las empresas que se
menciono anteriormente se encuentran posicionadas en el mercado, debido a que ofrecen
diferentes servicios, programas de visitas, servicios de ayuda al diagndstico y tratamiento,

entre otros.

La ventaja que ofrece la empresa, es la amplia experiencia que tiene en servicios de
programas de pacientes y en la industria farmacéutica, por lo que cuida el cumplimiento
de politicas, regulacion y cobertura en el abanico de actividades y valores agregados que
un Programa de Apoyo a Pacientes puede llegar a tener. Asimismo, asesora al cliente,
brinda informacion especifica y oportuna, con la finalidad de que éste pueda tomar la

mejor decision y consiga los objetivos planteados.

Este factor tiene un impacto Medio, dado que el servicio brindado es altamente
diferenciado, especializado y construido estratégicamente a la medida de las necesidades
de cada cliente, por lo que el cliente tendra total y absoluta confianza con respecto al
servicio y, practicamente, se queda sin mayor poder de negociacion frente a la oferta

existente.
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Debido a lo que se menciono en el analisis PEST y dada la cultura de salud existente en
el Perq, se vuelve imperioso que el Gobierno, mediante alianzas estratégicas o convenios,
ejecute campaias de difusion y de educacion intensas, asi como el desarrollo de acciones
encaminadas a la promocion de la salud, al empoderamiento social y a mejorar la calidad
de vida en la poblacion. Por este motivo, el MINSA ha desarrollado el Modelo de
Abordaje de Promocion de la Salud, el cual “ha considerado como estrategias claves a:
1) Abogacia y generacion de politicas publicas saludables; 2) Educacion y comunicacion

para la salud; y 3) Participacion comunitaria y empoderamiento social.” (MINSA, 2006)

3.8.3 Poder de Negociacion de los Proveedores

Los proveedores son un factor importante dentro de la creacion de un nuevo negocio,
debido a que son los encargados de garantizar que la empresa ofrezca un producto o
servicio de calidad ya que requiere que sus proveedores guarden el compromiso inicial
de entregar insumos y/o servicios de calidad. En el caso de la nueva empresa, ésta debe
crear alianzas estratégicas con proveedores como empresas proveedoras de insumos en
general, suministros de oficina, equipos tecnoldgicos, servicios de telefonia y
teleoperacion e internet y asi, poder iniciar adecuadamente los programas de apoyo a

pacientes.

Este factor presenta un Bajo impacto, ya que al no existir competencia directa fuerte para
la nueva empresa, a los proveedores les interesaria mucho cubrir los requerimientos de la
nueva empresa y son servicios comunes que no requieren de especializacion. El impacto

de este factor es Bajo también, porque los proveedores no necesariamente deben tener
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conocimientos especificos y especializados en lo que a Programas de Apoyo a Pacientes
se refiere, solo se limitan a captar los requerimientos de la empresa y construir las
soluciones correspondientes, ya que la empresa de servicios técnicos especializados es la

que tiene el conocimiento sobre el disefio, manejo y ejecucion de estos servicios.

3.8.4 Productos Sustitutos

El sector de salud tiene varios servicios sustitutos, de los cuales el precio de servicio
puede ser diferente, siendo en su mayoria competitivos a los de otras empresas, también

el servicio personalizado con el trato a los clientes.

En este proyecto, el factor de productos sustitutos presenta un impacto Alto. En el
mercado peruano actual, los Programas de Apoyo a Pacientes se enfocan en los valores
agregados y actividades que permitan cumplir los objetivos del cliente de acuerdo con la
estrategia que ellos hayan planteado; sin embargo, debido al presupuesto que tienen para
el pago de estos servicios, no siempre buscan un proveedor especializado y optan por
contratar seguimiento telefonico con un call center tradicional o el seguimiento presencial
con empresas que manejen nodmina o tienen un pool de enfermeras y/o profesionales de
la salud, que se limitaran con cumplir lo que el cliente visione para su programa sin darle
una retroalimientacion estratégica y a tiempo, sin especializacion o enfoque y, en su
mayoria, sin sentido de cumplimiento de las politicas internas del cliente. Por este
motivo, se posiciona a la empresa, su staff y los servicios que ofrece como de alto nivel

de especializacion en Programas de Apoyo a Pacientes para la industria farmacéutica.
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3.8.5 Rivalidad entre Competidores

Como se habia mencionado anteriormente, en el Peru no existen muchas empresas que
ofrezcan programas de apoyo a pacientes; sin embargo, es importante que se consideren
estrategias que ayuden a atacar la entrada de nuevos competidores y el fortalecimiento de

los ya existentes.

Esta es una de las fuerzas mas famosas y que se usa en la industria para detectar empresas
con las mismas caracteristicas econdomicas o con productos similares en el mercado. (5

Fuerzas de Porter, 2016).

La amenaza de nuevos competidores tiene un impacto Medio en este proyecto, ya que en
el caso de la apertura de la empresa en el Perti, como ya se habia mencionado, existen
pocas empresas dedicadas a proveer estos servicios en el Pert y no son especialistas en
el manejo del compliance o cumplimiento de las politicas y normativa estandar de la
industria farmacéutica, factor clave para la ejecucion de este tipo de programas. No

obstante, es importante identificar a la competencia manifestada para este mercado.

En el Pert existen tres empresas dedicadas a programas de apoyo a pacientes, por lo que

se convierte en una idea atractiva e interesante el insertarse en este nuevo mercado.

A pesar de que no existen muchas empresas que brinden servicios de programas de apoyo

a pacientes, es necesario mencionar las mas relevantes como competencia directa:
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e Consorcio HBO: distribuidor farmacéutico, especialista en delivery y canjes.
e Vanttive: distribuidor farmacéutico y venta de medicamentos especiales.

e OVERALL: empresa tercerizadora encargada del manejo de nomina.

3.9 FODA

El analisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, permite conocer a una
empresa en un momento dado, tanto en su ambiente interno como externo. Con la
finalidad de potenciar las fortalezas, mitigar las debilidades encontradas, aprovechar
pertinentemente las oportunidades y tomar medidas preventivas con respecto a las

amenazas.

Para este efecto, el andlisis del macro y micro entorno ha resultado de gran utilidad,

debido a que se obtuvo informacidn con respecto al proyecto.
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\_

Debilidad

- Falta de experiencia en el mercado
peruano.

Figura 15. FODA

En funcién de la amenaza que existe en el Perti debido a la devaluacion del sol, se decide
establecer los precios de los servicios ofertados en dolares de los Estados Unidos de
Norteamérica. Esta decision puede volver menos competitiva a la empresa dentro del
mercado peruano; sin embargo, se busca contrarrestar eso con el grado de especializacion,
conocimiento, larga y so6lida trayectoria, asi como imagen que tiene la compaifiia dentro

de la industria farmacéutica.
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3.10 MARKETING MIX DEL SERVICIO

3.10.1 Producto / Servicio

Se visiona que la empresa ecuatoriana, materia de este proyecto, brinde servicios de
Programas de Apoyo a Pacientes en el mercado peruano, debido a la necesidad de los
laboratorios farmacéuticos en cuanto a la educacion del paciente sobre su patologia y la
importancia de cumplir con el tratamiento prescrito por su médico tratante, necesidad de
acceso a medicamentos y sobre todo, con el objetivo de mejorar la calidad de vida de los

pacientes.

Los servicios técnicos especializados en Programas de Apoyo para Pacientes permiten
mantener y mejorar la adherencia y cumplimiento a la terapia prescrita por el médico
tratante. Por otro lado, la empresa busca estrategias de internacionalizacion en los
servicios que ofrece, por lo cual cuenta procesos claramente definidos, alineados a las
politicas internas, cddigo de ética del cliente y al marco regulatorio local y mundial, que
permitan ejecutar todas las actividades y, coadyuve al cumplimiento de los objetivos

segun las necesidades de los clientes y en el avance progresivo de la empresa.
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Tabla 25. Precios Servicios Ofrecidos
Servicios

Servicios de Acompafiamiento en Campo Asesor de Salud
Servicios de Acompafiamiento en Campo Gestor de Salud
Servicios de Acompafiamiento en Campo Nutricionista
Servicios de Acompafiamiento en Campo Educadora
Servicios de Acompafiamiento Telefonico
Back Office
Servicios de Acompafniamiento Telefonico
Teleoperador
Coordinacion de Programa

Supervision de Call Center

3.10.2 Plaza

La situacion del mercado ha ido cambiando en la parte economica y, por lo tanto, también
afecto a la participacion de la empresa ecuatoriana en sus actividades comerciales, es por
ello que ha decidido enfocarse en nuevos horizontes y a internacionalizar sus servicios
profesionales en Programas de Apoyo para Pacientes hacia mercados internacionales, con

la posibilidad de hacerlo inicialmente hacia el vecino pais de Peru.

El servicio que ofrece la empresa ecuatoriana en Programas de Apoyo para Pacientes, se
brinda directamente al cliente sin ninglin intermediario ni subcontratista; se plantea tener
oficinas en Lima Metropolitana para servicios de Contact Center y para seguimiento
presencial en los hospitales en Lima y, en ciertas ciudades de provincia de acuerdo con
las necesidades del cliente. Las asesoras de campo acudiran a las instituciones de salud

donde el paciente recibe su atencién y medicamento. De ser el caso y segun el disefio del
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programa, como otro valor agregado, el personal de campo idoneo realizard visitas al

domicilio del paciente cuando el cliente (casa farmacéutica) asi lo solicite.

3.10.3 Promocion

La empresa ecuatoriana que brinda servicios tiene como objetivo, el dar a conocer la
empresa para la internacionalizacion de servicios de Programas de Apoyo a Pacientes en

el mercado peruano.

Se propone realizar las siguientes actividades para la promocion del servicio:

e Posicionar el servicio en la mente de los laboratorios farmacéuticos, como de alta
calidad y especializacion, personalizados, técnicos, ademas por valores como el

compromiso, calidez y responsabilidad con los pacientes.

e Pdagina web con los servicios que se ofertan y posicionar a la empresa como un

socio estratégico que cubre las necesidades de la industria farmacéutica.

e Disefiar una landing page, con la finalidad de recabar una base de datos a través de
las visitas que el usuario realice por la web con la finalidad de prospectar clientes

de la industria farmacéutica.

e Los medios de comunicacién que se utilizard seran las redes sociales como el

LinkedIn, Twitter y Facebook, donde los clientes podran conocer sobre los servicios
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y alcance de los servicios ofertados; también se creara la pagina de YouTube de la

empresa con testimoniales.

e Formar alianzas estratégicas con farmacéuticas u otras empresas de Programas de
Apoyo a Pacientes por medio de la actividad y del manejo del outsourcing, la cual

permita que conozcan el servicio que brinda la empresa.

e Se realizaran actividades y campanas de marketing online, apalancadas en la

plataforma tecnoldgica que consta de pagina web, landing page y blog.

3.10.4 Precio

La estrategia que se utilizara en los programas de apoyo para pacientes, serd a través de
precios competitivos, dado que el servicio tiene ventajas competitivas, frente al resto de

empresas que ofrecen servicios de programas de apoyo a pacientes.

e Las ventajas de contar con un proveedor que preste servicios técnicos
especializados, con amplio conocimiento y experiencia en la industria farmacéutica
y en el manejo de programas de apoyo a pacientes, el manejo de compliance,
farmacovigilancia y, la de brindar asesoria personalizada, alta tecnologia y un

servicio de calidad a los clientes.

e Elprestigio y manejo por personal altamente profesional y experimentado en cuanto

a la industria farmacéutica y salud se refiere, ademas la empresa busca
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internacionalizar los servicios fuera del pais no solo por mejoras organizacionales,
sino también por el cambio en el la Matriz productiva del Ecuador al ofrecer
servicios nacionales e internacionales para mejorar la calidad de vida de los

pacientes.

Dado que este es un servicio altamente especializado que requiere de talento
humano con perfiles profesionales con perfiles cotizados dentro de la industria, los
precios no pueden ser bajos ni siquiera por introduccion, porque los costos no lo
permiten, como se visualiza en el capitulo financiero. La estrategia genérica de
Porter que se va a utilizar es la diferenciacion de nicho que se describe en el capitulo

cuatro.
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CAPITULO IV

4. DISENO DE LA ESTRATEGIA DE

INTERNACIONALIZACION

4.1 PROCESO DE INTERNACIONALIZACION

En un mundo globalizado, con relaciones mas dinamicas entre paises, no es de extrafiar
que las empresas busquen ampliar la oferta de sus productos y servicios, con la finalidad

de obtener mayor ganancia.

Dependiendo del tipo de actividad de la empresa, los pasos para la internacionalizacién
pueden ser mas 0 menos numerosos, sin embargo, se definen cuatro fases importantes

(Rueda, 2008, pags. 51-57)

1. Se debe identificar en el pais de destino la suficiente demanda del servicio que en
términos de nuevos ingresos sea mas atrayente para la inversion. En esta etapa las
empresas generalmente se encuentran en una situacidon con capacidad instalada
mayor a la demanda existente, o el mercado local se encuentra saturado. Como se
menciond en el capitulo dos, existe una demanda insatisfecha significativa y

atractiva; las oportunidades en el Pert son enormes.

2. Existen muchos factores a considerarse, como son los impuestos, barreras de

entrada, incentivos del pais a invertir, sin embargo, es fundamental identificar si el
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servicio se ajusta a las necesidades locales, de lo contrario se debe redisenarlo. En
el caso del presente trabajo, es necesario examinar los profesionales de la salud
existentes, las empresas farmacéuticas en el pais de destino, entre otros. En el Pera
existen una serie de ventajas para que el nuevo negocio fluya agil y rentablemente,
brindan facilidades con el objetivo de atraer inversion extranjera, no dificultan el

sacar capitales y promueven la generacion de utilidad.

. Dado el caso de que, la empresa a internacionalizarse identifique rentabilidad por
operar en el pais de destino, se puede considerar la posibilidad de construir
instalaciones propias, o arrendarlas y modificarlas, con la finalidad de adecuarlas a
las necesidades del servicio y la demanda, aprovechando todas las ventajas
competitivas que ofrezca el pais. (Porter, 1991) La hipotesis que se ha establecido
para el presente trabajo es que la empresa en el Pert es rentable en un 18%, para
esto se arrendaran oficinas en Lima Metropolitana y se aprovechara el tener una
moneda mas fuerte en el pais de la casa matriz de la empresa versus la moneda en

el pais de destino.

. Detectar el mayor provecho de los profesionales, personal administrativo y de
servicios existentes en el pais a internacionalizarse. Se buscaran los mejores
profesionales para cada area con el know-how que se tiene del manejo de personal

en Ecuador, ya que los perfiles no varian de pais a pais.
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4.2 REQUISITOS LEGALES

Cabe mencionar que existen ciertas particularidades sobre inversiones extranjeras
privadas que deseen ejecutarse en Pertli, que no requiere de una autorizacion previa y las
utilidades que genere la actividad empresarial pueden ser repatriadas sin limite alguno.

(Prolnversién, 2012)

En el caso del presente trabajo, la empresa operara como una sucursal debido a que la
parte administrativa y logistica se manejara desde Ecuador y el servicio se prestard en
Peru, siendo esta figura a mas de la Sociedad Anonima, una de las mas usadas en el vecino

pais por las ventajas que presta a las empresas extranjeras.

4.2.1 Disposiciones Legales para la apertura de sucursales

En el Pert las empresas extranjeras estan en libertad de establecer sucursales, inicamente
deben realizar su inscripcion en el Registro de Personas Juridicas correspondiente, de
acuerdo al lugar donde vayan a operar. (Compendio de reglamentos de caracter registral,

2013, pag. 15)

La inscripcion se constituye por medio de una escritura publica, la cual debe contener

informacion relevante sobre la empresa y su actividad.
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4.2.1.1 Disposiciones Legales Administrativas

Registro Unico del Contribuyente

La Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria (SUNAT), registra en su
base de datos a los contribuyentes sean estos personas naturales o juridicas, otorgandoles

un RUC de 11 digitos. (2016, pag. 1)

En el caso de un programa de apoyo a pacientes, las empresas que una vez hayan obtenido
el RUC e inicien sus operaciones, de forma automatica obtienen su registro en el Instituto
Peruano de Seguridad Social, los Ministerios correspondientes, asi como las

autorizaciones, licencias y permisos necesarios para realizar su actividad.

Registro de Inversion Extranjera

Las inversiones extranjeras que de cualquier manera contribuyan al Perti deben registrarse
ante Proinversion, teniendo los mismos derechos y obligaciones que las empresas
nacionales, garantizando el derecho de transferir al exterior divisas convertibles.

(Ministerio de Justicia del Peru, 2010, pags. 1-3)
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El proceso administrativo del tramite es el siguiente:

Resolucion de los
Recursos Administrativos

Inicio de Tramite Aprobacion de Tramite

Silencio Administrativo
Positivo (25 dias habiles)

= La reconsideracion es
resuelta por la DSI.
(20 dias habiles)

 La apelacion es
resuelta por la
Direccion Ejecutiva
(20 dias habiles)

» Mesa de Partes » Direccidn de Servicios
PROINVERSION. al Inversionista - DSI

. J

Figura 16. Proceso Administrativo de registro en Prolnversion

Otras formalidades a cumplir son la obtencion de la Licencia Municipal de

Funcionamiento y el Registro Patronal, los cuales se detallan a continuacion.

4.2.1.2 Documentacion requerida

Escritura Publica

La escritura publica para la inscripcion en el Registro de Personas Juridicas debe contener

por lo menos la siguiente informacion:

Certificado de que la empresa principal tiene vigencia en el pais de origen y
de que su estatuto y pacto social no le impidan establecer sucursales fuera del
pais. Copias de la mision y estatuto de la empresa. Un acuerdo de establecer
una sucursal en el extranjero, otorgado por la entidad competente en el pais
de origen, indicando: razon social, el capital que se asigna para el giro del
negocio, el lugar del domicilio de la sucursal; actividad a desarrollarse,
nombre y documento de identidad de por lo menos un representante legal que
permanecerd en el pais, al cual se confiere los poderes suficientes para
responder a las obligaciones (Superintendencia Nacional de los Registro
Publicos, pags. 44,45)
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RUC

Para obtener este documento el representante legal debe acercarse a cualquier Centro de
Servicios al Contribuyente, en caso de hacerlo una tercera persona debera presentar

cédula original y una carta poder con firma notarizada.

Los requisitos para la apertura dispuestos por la SUNAT (2016) son los siguientes:

e Formato de inscripcion de RUC.

e Documento de identidad original vigente del representante legal.

e Cualquier documento publico o privado, puede ser recibo de agua o luz en el que
se declara el domicilio fiscal.

e Ficha electronica certificada por los Registros publicos no mayor a 30 dias.

Registro de Inversion Extranjera

Para el efecto, se presentard una solicitud (Formulario 1 Registro de Inversion
Extranjera), adjuntando la siguiente documentacion, de acuerdo al tipo de aporte

efectuado, que en este caso son los siguientes:

1. Capitalizacion de aportes en moneda libremente convertible: Copias de los
documentos que certifiquen la realizacion de estos aportes en el sistema financiero
nacional peruano, en los que deben constar nombre o razon social del inversionista
en calidad de girador en el exterior, con la cuenta bancaria en el pais de origen a

nombre de la empresa. (Prolnversion, 2012)
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2. Capitalizaciéon de obligaciones privadas con el exterior: Presentacion de

documentos contables, que acrediten la obligacion de pago.

Adicionalmente, se incluira la copia de la Escritura Publica de Constitucion de la sucursal,
con la constancia de inscripcion en el Registro respectivo y la copia del asiento contable

de capitalizacion.

Licencia Municipal de Funcionamiento

Se solicita a la Municipalidad donde estara ubicada la empresa.

Registro Patronal

El seguro regular es al que acceden de forma obligatoria todos los trabajadores bajo

relacion de dependencia, jubilados por afios de servicio o incapacidad y los afiliados

voluntarios. (EsSalud, 2017)

Los documentos para obtener el registro patronal son:

e Formato dado por el Instituto Peruano de Seguridad Social (IPSS).
e RUC de la empresa.

e Libreta electoral del representante legal.

e Licencia de funcionamiento o registro industrial segun el caso.

e Libro de planillas sellado por el Ministerio de Trabajo.
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4.3 LOCALIZACION DEL PROYECTO

Lima Metropolitana tiene un area de 690,5 km2 conformado por lo centros urbanos de las
Provincias de Lima y Callao, por la gran extension que posee se ha ido configurando
conforme a las acciones del Estado y a normas de uso del espacio urbano. (Gonzales &

Del Pozo, 2012, pag. 37)

Al afio 2014, Lima Metropolitana contaba con una poblacion de 9 millones 752 mil
habitantes, son 95 hombres por cada 100 mujeres. (Instituto Nacional de Estadistica

Informatica, 2014, pags. 11,12)

La zona de Lima centro es la méas dindmica ya que alberga un numero importante de
empresas y estd conectada por avenidas importantes, motivo por el cual el presente
proyecto de Programas de Apoyo a Pacientes, tendra sede entre la interseccion de la

Avenida Javier Prado Este y la Avenida Circunvalacion.
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Figura 17. Ubicacion de la empresa
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44 TAMANO DEL PROYECTO EN BASE A INDICADORES DEL ESTUDIO

DE MERCADO

La determinacion del tamafo del proyecto estd dado por una cantidad considerable de
variables como la localizacion, la demanda del servicio, los proveedores de servicios,
entre otros, permitiendo definir las inversiones y los costos. (Sapag & Sapag, 2008, pag.

181)

4.4.1 Estructura Organizacional

Gerente General

(1)

S —
Supervisor de
Call Center

(1)

Coordinador de
Programa

(2)

Gestora de
Salud

(2)

Asesora de

Back Office
(2)

Educadora

(1)

Nutricionista

(1)

Salud
(4)

Teleoperador

()

Figura 18. Organigrama de la empresa en Peru
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4.4.2 Requerimiento de personal

En la figura anterior se puede observar el organigrama propuesto para arrancar
operaciones en Perl. A continuacion, se determina la cantidad de personal necesario de

acuerdo con cada cargo:

Tabla 26. Cantidad de Personal (PER)

CARGO CANTIDAD DE PERSONAL

Representante Legal (Gerente General) 1
Coordinador de Programas 2
Supervisor de Call Center 1
Educadora 1
Nutricionista 1
Gestor de Salud 2
Asesor de Salud 4
Back Office 2
Teleoperador 2
TOTAL 16

El nimero de personal en Pert se incrementara, a medida que vaya creciendo la operacion

en Peru.
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4.4.3 Perfiles de los cargos requeridos

Tabla 27. Perfil Rep. Legal

Denominacion del Puesto: Representante Legal ‘

Perfil: Profesional con formacion minima de cuarto nivel, con conocimientos en gestion
administrativa, de recursos humanos y planificacion logistica; con capacidad de liderazgo
y trabajo en equipo.

Actividades a Desempeiiar:

1. Actuar en nombre de la empresa en actividades publicas y privadas, resguardando los
intereses e imagen de la misma.

Realizar y ejecutar todo tipo de contratos concernientes al giro del negocio.

Vigilar el correcto desempefio logistico y administrativo de cada instancia de la empresa.
Control financiero - administrativo de la actividad de la empresa.

Prospeccion de nuevos clientes.

Negociacion con clientes prospecto y actuales.

Revision de contratos con clientes.

Decision final para contratacion del personal.

D AT B o B

Estricto manejo de confidencialidad.
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Tabla 28. Perfil Coordinacion de Programas

Denominacion del Puesto: Coordinador de Programas

Perfil: Profesional Comercial titulado, con formacién-experiencia en farmacéuticas y/o

salud, experiencia laboral minima de dos afios, con capacidad de liderazgo, que aplique

conocimientos técnicos y gerenciales con enfoque estratégico, orientados a satisfacer las

necesidades del cliente pacientes a través de un servicio de calidad, promoviendo el trabajo

en equipo a través de una comunicacion efectiva.

Actividades a Desempeiiar:

1.
2.

Garantizar un servicio de calidad y calidez a los pacientes.
Disefiar y ejecutar actividades administrativas eficientes que permitan la adecuada operacion

del Programa de Apoyo a Pacientes a su cargo.

. Recomendar al cliente programas de atencion personalizados, para motivar a los pacientes

que no abandonen su tratamiento.

Promover redes de comunicacion eficaces entre los actores del area a su cargo.

. Vigilar el cumplimiento del compliance y politicas del personal involucrado con el Programa

de Apoyo a Pacientes a su cargo.

Cumplir y hacer cumplir las normas Gubernamentales vigentes para la prestacion de servicios
de salud.

Brindar una retroalimentacioén y asesoramiento estratégico al cliente, permitiéndole tomar

decisiones agiles y oportunas sobre la marcha.

. Aplicar las normas de calidad, compliance y farmacovigilancia del programa de apoyo a

pacientes para el cual labora.

. Estricto manejo de confidencialidad.
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Tabla 29. Gestor — Asesor de Salud — Nutricionista - Educadora

Denominacion del Puesto: Gestor — Asesor de Salud — Nutricionista - Educadora

Perfil: Profesional titulado en enfermeria / nutricion o una rama de la salud con vocacion

y orientacion al servicio personalizado, comprometido con el bienestar del ser humano,

aplicando conocimientos y altos estindares profesionales en la atencién a pacientes (aplica

para Educadora, Nutricionista, Gestor y Asesor). Manejo de tiempo y trabajo bajo

presion.

Actividades a Desempeiiar:

1.
2.

Dar seguimiento presencial y personalizado a los pacientes a su cargo.
Educar al paciente sobre su patologia y el adecuado manejo de la misma, que le permita tener

un tratamiento adecuado y oportuno, o continuar con el mismo.

. Brindar apoyo y acompaiiamiento al paciente en agendamiento de citas, retiro de

medicamentos, procedimientos médicos, examenes y tratamiento.

Hacer un buen uso de los equipos e insumos médicos encomendados a su responsabilidad.

. Aplicar las normas de calidad, compliance y farmacovigilancia del programa de apoyo a

pacientes para el cual labora.

Estricto manejo de confidencialidad.
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Tabla 30. Back Office - Teleoperador

Denominacion del Puesto: Back Office - Teleoperador

Perfil: Titulado o con estudios inconclusos en en Sistemas 0 Administracién de Empresas.

Con experiencia en Servicio al Cliente — Contact Center, vinculado con temas de la Salud-

Programas de Apoyo a Pacientes, que aplique normas y procesos de atencion

personalizados, brindando un servicio de calidad, basado en una buena actitud telefonica,

comunicacion efectiva, proactividad, trabajo en equipo y en empatia con las necesidades

del paciente. Manejo de tiempo y trabajo bajo presion.

Actividades a Desempeiiar:

1.
2.

Brindar una atencion telefonica de primer nivel a los pacientes.
Llevar los registros e informacion de los pacientes de forma ordenada y adecuada en la

herramienta dispuesta para esos efectos (CRM).

3. Seguir rigurosamente los guiones telefonicos aprobados por el cliente.

Mantener una comunicacion constante y eficaz sobre los temas pertinentes de su area.

. Administrar llamadas inbound y outbound relacionadas a Programas de Apoyo para

Pacientes.

Manejar empatia y comunicacion asertiva con el paciente en todo momento.

. Hacer uso adecuado de los instrumentos e insumos otorgados para su gestion dentro del

Programa de Apoyo a Pacientes.

. Aplicar las normas de calidad, compliance y farmacovigilancia del programa de apoyo a

pacientes para el cual labora.

. Estricto manejo de confidencialidad.

4.5 IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

Las actividades que se necesiten para la implementacion del proyecto, deben
ser coordinadas y programadas, acorde a los términos econdmicos de la
inversion y costos, garantizando asi que los resultados del disefio previo sean
realistas. (Sapag & Sapag, 2008, pag. 227)

Es asi como se disefia la estructura para implementar el Programa de Apoyo a Pacientes

conforme a los requerimientos del mercado peruano.
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4.5.1 Adaptacion de Procesos a la Realidad del Mercado Peruano

Se introducird en el mercado peruano un Programa de apoyo a pacientes, por ello la

adaptacion de procesos se realizara en funcion de un parametro definido por una curva de

experiencia previa y a la informacién obtenida en las entrevistas.

’rocesos y

Seguimiento
Telefénico

Relacionamiento
con médicos y
profesionales de
salud

Entrega de
indicadores de
gestidn

Agendamiento de
visitas a domicilio y
entrega de
insumos

Educacion a
pacientes

Alertas sobre

informacion

relevante del
mercado

Seguimiento de
la adherencia al
tratamiento

Seguimiento a

domicilio o en

el consultorio
médico

Asesoria en disefio
de nuevos valores
agregados para
paciente y médico

Elaboracion de
reportes e
indicadores

Seguimiento de
la adherencia

Levantamiento
de procesos a
la medida de

cada cliente

Figura 19. Procesos de la Empresa

4.5.1.1 Cuantificacion de la Inversion

A continuacidn, se comparte la tabla con el costo de la ndmina de la empresa, asi como
el detalle de los muebles y enseres que requiere la internacionalizacidon e iniciar sus

operaciones en el mercado peruano. Para efectos de resguardar la confidencialidad de la

empresa, todas las cifras en adelante, han sido deflactadas para un factor.




Tabla 31. Sueldos a Personal Interno

Sueldo Sueldo

B — CTS Vacaciones ESSALUD GRATIFICACIONES Mensual
base Unificado
MAY NOV JUL DIC
MANO DE OBRA DIRECTA

Asesor de Salud 4 366,67 1.466,67 61,11 61,11 122,22 132,00 122,22 122,22 2.087,56 25.050,67
Gestor de salud 2 23333 466,67 19,44 19,44 38,89 42,00 38,89 38,89 664,22  7.970,67
Nutricionista 1 400,00 400,00 16,67 16,67 33,33 36,00 33,33 33,33 569,33  6.832,00
Educadora 1 400,00 400,00 16,67 16,67 33,33 36,00 33,33 33,33 569,33  6.832,00
Back Office 2 216,67 433,33 18,06 18,06 36,11 39,00 36,11 36,11 616,78  7.401,33
Teleoperador 2 150,00 300,00 12,50 12,50 25,00 27,00 25,00 25,00 427,00 5.124,00
TOTAL MANO DE OBRA DIRECTA 4.934,22 59.210,67

ADMINISTRACION
Gerente General 1 1.666,67 1.666,67 69,44 69,44 138,89 150,00 138,89 138,89 2.372,22 28.466,67
Coordinadores 2 600,00 1.200,00 50,00 50,00 100,00 108,00 100,00 100,00 1.708,00 20.496,00
Supervisor Call Center 1 250,00 250,00 10,42 10,42 20,83 22,50 20,83 20,83 355,83  4.270,00
TOTAL ADMINISTRACION: 4.436,06 53.232,67

TOTAL TALENTO HUMANO:

9.370,28

112.443,33

48!
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Tabla 32. Herramientas

VALOR
HERRAMIENTAS UNIDADES
UNITARIO
Estetoscopios 5 16,67 83,33
Tensidometros 5 16,67 83,33
Uniforme del personal (8 per x 2 c/u) 16 9,33 149,33
TOTAL 316,00

Tabla 33. Muebles y Enseres

COSTO

DETALLE CANT T COSTO TOTAL
ESCRITORIDS 10 130,00 18000, 00
COUNTER RECEPCION 1 450,00 450,00
SILLOMN EJECUTIAD 1 T, 0 100,00
SILLAS QPERATIV AL 14 £03,00 a0, 00
SILLAS OF WISITA 100 30,00 30000
ARCHIVADDR 4 GAVETAS 10t BI04 BOHI 00
MESA DF RELUMICINES 1 250,00 250,00
SOFA MODULAR 1 F0H0, 00 00,00
HSPEWSADCGRES DE AGLIA 4 25,00 100,00
RASLIREROS 12 15,00 TH0,00

TOTAL % 5.040

Tabla 34. Equipos de Oficina

COSTO

DETALLE CANT UNITARIO COSTO TOTAL

SMART TV 2 450,00 900,00
AIRE ACONDICIONADO 2 650,00 1.300,00
TELEFONOS - Puntos de Seniicio Telefénic 4 100,00 400,00
CENTRAL TELEFONICA 1 1.000,00 1.000,00
TOTAL $ 3.600

Tabla 35. Equipos de Computacion
COSTO

DETALLE CANT UNITARIO COSTO TOTAL

COMPUTADOR 14 900,00 12.600,00
IMPRESORA MULTIFUNCION 1 125,00 125,00
IMPRESORA MATRICIAL 1 220,00 220,00
COPIADORA 1 850,00 850,00

TOTAL $ 13.795
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4.6 PLAN DE MARKETING

Para toda empresa que desea operar con objetivos medibles, un norte adecuado, ser
sostenible en el tiempo, generar rentabilidad y ser competitiva, es fundamental un plan de
marketing bien estructurado. A continuacion se establece la mision, vision y valores
corporativos, con el fin de satisfacer necesidades potenciales detectadas y, superar las
expectativas de esa demanda cautiva generando la buena experiencia con el Programa de

apoyo a pacientes en el mercado peruano.

De manera que, la vision es el lugar, meta a futuro al que se quiere llegar, es el motivo o
razon de ser de la empresa y los valores son puntos en los que se cree y con qué principios

se actua. (Miinch, 2011)

4.6.1 Mision

Proporcionar soluciones BPO y KPO sostenibles, confiables y con tecnologia de punta
con la finalidad de ser el aliado estratégico que le permita cumplir los objetivos a los

clientes.

BPO: Business Process Outsourcing, con enfoque en empresas que desean tener
eficiencia en sus operaciones, sin tener que generar grandes volumenes de recursos y, asi

rentabilizar procesos y establecer relaciones con otras empresas.

KPO: Knowledge Process Outsourcing, con enfoque en empresas que requieren

retroalimentacion y asesoria estratégica, con vision macro del negocio y experiencia en
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la industria del cliente, proporcionando un valor agregado al cliente mas alla de lo

operativo.

4.6.2 Vision

En el 2025 ser los lideres en el mercado peruano como BPO y KPO para la provision de
soluciones integrales en el mercado farmacéutico y de salud, mediante la provision de
soluciones de servicios integrales en salud y programas de apoyo diferenciadores,

generando lealtad en los clientes.

4.6.3 Valores Corporativos

Etica: 1a base de la operacion diaria, es trabajar en base a conceptos de honestidad y

transparencia con los clientes, enfocados en altos niveles de profesionalismo.

Integridad: capital humano, tiene como su principal mision entregar su mejor servicio, a
través de negocios ejecutados bajo normas compatibles con los valores de rectitud e

integridad.

Responsabilidad: 10 mas importante es el cliente, y se asumen las responsabilidades con
calidad del servicio personalizada y efectiva, cuando se trata de atender sus

requerimientos.

Respeto: el respeto comienza internamente con los colaboradores y luego con el cliente

externo.
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Lealtad: se busca construir una relacion a largo plazo, se quiere ir mas alla de la

satisfaccion de los clientes, en base a la provision de servicios de excelencia, de tal forma

que el cliente perciba un valor agregado tinico al momento de brindarle soluciones.

4.6.4 Segmentacion de Mercado

La segmentacién de mercado es una parte importante de la estrategia de Marketing de
toda empresa. Se determina como un proceso de separar a un gran mercado objetivo
(Universo) en grupos mas pequefios y homogéneos de clientes que con mas eficiencia y

responsabilidad llegar con los productos/servicios. (Miinch, 2011)

El segmento de mercado identificado son las empresas farmacéuticas del Pert; este
segmento posee una amplia cantidad de recursos tecnoldgicos, son reconocidas en el pais
de Pert como una gran y potencial industria, cuentan con un nivel de ingresos importante,
manteniendo como una de sus estrategias a mediano y largo plazo la implementacion de
Programas de apoyo a pacientes. A continuacidén, se presentard las empresas

farmacéuticas del mercado peruano.
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Tabla 36. Empresas Farmacéuticas Multinacionales Peru

# EMPRESA

Abbot Laboratorios S.A.
Alcon Pharmaceutical Pera
Bayer S.A.
Bristol Myers Squibb Pert S.A.
Deutsche Pharma S.A.C.
Genzyme Peru S.A.C.
Janssen / J&J Peru
Johnson & Johnson
9 Laboratorio Astrazeneca
10 | Laboratorios Biopas S.A.C.
11  Laboratorios Boehringer Ingelheim
12 | Laboratorios Eli Lilly
13  Laboratorio Fresenius Medical Care Peru
14 | Laboratorios Glaxo Smithkline
15  Laboratorios Glenmark Pharma Pert
16 | Laboratorios GP Pharm Peru
17 | Laboratorios Griinenthal Peruana
18 | Laboratorios Pfizer
19  Laboratorios Roche
20 | Laboratorios Sanofi Pert
21 Takeda Pharmaceutical S.R.L.
22  Laboratorios Welfark Pera S.A.
23  Mead Johnson Nutrition Pera
24 | Medrock Corporation
25  Merck Peruana S.A.
26 |MSD Peru
27  Novartis Biosciences Peru
28 | Novo Nordisk Pharma Pera
28  Pharmacheck Perti
30 Teva Medico Pera
Fuente: (América Economia, 2014)

RSN N AN -

4.6.5 Descripcion del Producto

La empresa ecuatoriana que busca internacionalizar sus servicios al mercado peruano con
Programas de Apoyo para Pacientes, los cuales tienen énfasis en el manejo y
acompafiamiento integral de sus tratamientos para enfermedades cronicas y catastroficas

como diabetes, cancer, artritis, entre otras patologias con la finalidad de mantenerlos
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adheridos a su tratamiento. Todo esto debido a la necesidad detectada de los laboratorios
farmacéuticos del Pert, facilidad de acceso a medicamentos y sobre todo mejorar la
calidad de vida del paciente quien es el beneficiario directo de dichos Programas de
Apoyo. Para ello, los servicios a ofrecer tienen caracteristicas de confiabilidad, servicios
integrales de salud e innovacion, generacion unica de valor, asi como el apoyo necesario

para su crecimiento, y la efectividad en el cumplimiento de sus objetivos.

Servicios de
fidelizacion
pacientes

Monitoreo de
Adherencia

Educacién,

Seguimiento : Concienciacién,
Telefénico y Testeo y
Presencial con Diagnéstico
personal de
Salud

Figura 20. Servicios de la Empresa

4.6.5.1 Ciclo de Vida

El ciclo de vida es considerado como la evoluciéon de un producto de acuerdo a su

colocacion y ventas, durante el tiempo que permanece en el mercado. Los productos o

servicios que se brinden al cliente, no generan un volumen maximo de ventas
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inmediatamente, ni tampoco mantiene su crecimiento indefinidamente, si no después de

introducirse en el mercado. (Miinch, 2011)

El concepto de «ciclo de vida de un producto» es una herramienta importante del
marketing. Las condiciones bajo las que un producto se vende cambian a lo largo del
tiempo; asi, las ventas varian y las estrategias de precio, distribucion y/o promocién deben
ajustarse teniendo en cuenta el momento o fase del ciclo de vida en que se encuentra el

producto. (Levitt, 1981)

Etapa de Introduccion

Esta primera etapa del ciclo de vida del producto, hace referencia al lanzamiento e
introduccion de un nuevo producto o servicio al mercado, creativo, novedoso y con
factores diferenciadores, dando lugar a una nueva categoria de producto. (Lamb, Hair, &
McDaniel, 2002) En el caso del Programa de apoyo a pacientes en el mercado peruano,
esta etapa es la que define actualmente el presente trabajo. Bajo una estrategia adecuada
y con la experiencia de la operacion llevada a cabo en Ecuador, la etapa de introduccion

es clave para la sustentabilidad del servicio en el tiempo.

Etapa de Crecimiento

En esta etapa, el producto completa su posicionamiento definitivo, consolida su cobertura

y comienza a aumentar su participacion en el mercado.
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Si una categoria de producto satisface al mercado y sobrevive a la etapa de introduccion,
ingresa a la segunda etapa del ciclo de vida del producto que se conoce como la etapa de
crecimiento; en la cual, las ventas comienzan a aumentar rapidamente. (Stanton, Etzel, &

Walker, 2004)

Un factor clave para llegar a la etapa de crecimiento es que el mercado objetivo conocera
los beneficios de contar con estos servicios, los cuales estardn apalancados en la
experiencia ya adquirida en Ecuador y los resultados satisfactorios obtenidos con los
mismos. Es importante que en esta etapa se busque fidelizar a los clientes, siendo un

proveedor estratégico y coadyuvando al cumplimiento de sus objetivos.

Etapa de Madurez

Es en esta tercera etapa del ciclo de vida del producto, el crecimiento de las ventas se

reduce y/o se detiene.

Cuando el producto ha alcanzado la maxima participacion posible y pronosticada de su

evolucion en el mercado, se ha llegado a la etapa denominada de madurez.

En esta etapa, la empresa buscara que las ventas se mantengan a través de la innovacion
en sus servicios, una fuerte promocion; y, como ya se ha vivido en el Ecuador, continuar
con la busqueda de oportunidades en el mercado para ser aliados estratégicos de los

clientes y seguir fidelizandolos.
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Etapa de Declinacion

En esta cuarta etapa del ciclo de vida del producto, la demanda disminuye, por tanto,
existe una baja de larga duracion en las ventas, las cuales, podrian bajar a cero, o caer a
su nivel mas bajo en el que pueden continuar durante muchos afios. (Stanton, Etzel, &

Walker, 2004)

Después de una alta participacion, buenas ventas y utilidad en el mercado, todo producto
o servicio, con el tiempo, tiende a decrecer en su evolucion. Ello puede originarse en
algunas, o varias, de las siguientes causas: cambios en las conductas de los clientes y
usuarios; innovacion tecnologica que marque la iniciacion de un ciclo de obsolescencia;
errores estratégicos propios de la compafiia; modificaciones en las condiciones
socioeconomicas del entorno; leyes o disposiciones normativas; influencias geopoliticas.

(Sandhusen, 2002)

En el ciclo de declinacion es posible intentar esfuerzos para desacelerar el ritmo de la
caida, pero no mas que ello, ya que, cuando se detectan las sefiales de su iniciacion, el
ciclo es irreversible y no se justifica econdmicamente, realizar inversiones para detenerlo

o revertirlo.

En la segunda parte de la declinacion, hasta llegar a 50% de su caudal de madurez, el
producto o servicio es todavia interesante para la empresa. Aporta buenos volimenes de
ventas, absorbe costos de estructura, quizd genera aun utilidades, complementa la linea

de productos y sirve para atender a una clientela que le sigue siendo fiel, en cantidades
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significativas. Como esa instancia no requiere inversiones ni esfuerzos adicionales, al
igual que la anterior debe ser acompafiada y seguida con atencion, porque es beneficiosa
tanto para los intereses de la compafiia como para los de sus clientes y distribuidores.

(Sandhusen, 2002)

Ya en la tercera de las fases de la declinacion, cuando se esta superando 51% de las ventas
y las utilidades precedentes, es necesario comenzar a programar el retiro del producto del

mercado, ya que en estas circunstancias no se obtienen resultados econdmicos.

La empresa ecuatoriana que tiene la iniciativa de internacionalizar servicios de programas
de apoyo a pacientes se encuentra en la etapa de Introducciéon debido a que se va
implementar este nuevo servicio en el mercado peruano, el mismo que ofrece un valor
agregado a sus clientes y se diferencia de la competencia por su nivel de experiencia y

asesoria estratégico.

4.6.5.2 Estrategias

Estrategia Genérica

“Las estrategias genéricas de Michael Porter son un conjunto de estrategias competitivas
(estrategias que buscan el desarrollo general de una empresa), propuestas por el profesor

e investigador Michael Porter.” (Munuera & Rodriguez, 2012)

Estas estrategias primordialmente buscan el obtener una ventaja competitiva para la

empresa dentro del mercado, ya sea a través de un liderazgo en costos, una diferenciacion
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o un enfoque. Segun los autores Jos¢ Munuera & Ana Rodriguez (2012), Porter describio
la estrategia competitiva, como las acciones ofensivas o defensivas de una empresa, con
el objeto de crear una posicion defendible dentro de una industria, acciones que eran la
respuesta a las cinco fuerzas competitivas que el autor indico como determinantes de la
naturaleza y el grado de competencia que rodeaba a una empresa y que, como resultado,

buscaba obtener un importante rendimiento sobre la inversion.

Aunque cada empresa buscaba por distintos caminos llegar a ése resultado final, la
cuestion residia en que para una empresa su mejor estrategia deberia reflejar que tan bien
habia comprendido y actuado en el escenario de las circunstancias que le correspondieron.
Se presentan tres estrategias genéricas que podian usarse individualmente o en conjunto,
para crear en el largo plazo esa posicion defendible que sobrepasara el desempefio de los

competidores en una industria. Esas tres estrategias genéricas fueron:

e El liderazgo en costos totales bajos.
e La diferenciacion.

e El enfoque.

Diferenciacion

El producto es percibido en el mercado como unico debido a sus atributos y constante
innovacion, ademas de contar con precios adecuados y sin poseer una amenaza de
competencia directa en el mercado. En referencia al presente trabajo, la

internacionalizacion del servicio de programas de apoyo para pacientes al mercado
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peruano se apalanca mucho en esta estrategia genérica de diferenciacion de nicho, ataca

un segmento con necesidades similares y es un servicio enfocado en ser muy estratégico,

personalizado a la medida de cada cliente, de alto nivel de experiencia, cumplimiento de

politicas y, sobre todo, con clara fidelizacion a los pacientes del cliente.

4.6.6 Metas vy Objetivos

Las caracteristicas de los objetivos S.M.A.RT, son las siguientes:

Caracteristica

Especifico
(Specific)

Medible
(Measurable)

Alcanzable

(Achievable)

Realista
(Realistic)

Oportuno

(Timely)

Tabla 37. Objetivos
Definicion

Los objetivos deben estar claros en cuanto al
resultado o cambio deseado (Qué), el grupo al
que se enfoca (Quién), la localizacion o ambito
geografico (Donde) y la estrategia a seguir
(Como).
El resultado esta descrito de tal manera que se
puede medir, tiene que tener un comienzo
definido pero también un final, para asi saber
cuando se ha completado lo propuesto.
En términos de la vision y meta tiene que ser
algo que sea apropiado y capaz de realizar; y
también por el hecho de que contribuye a la
resolucion del problema que la empresa ha
identificado y sobre el cual esta trabajando
En relacion a las capacidades y experiencia de
la empresa, y en vista del tiempo que se dispone

fijar una meta que se pueda hacer.

Es necesario fijarse unos plazos en el tiempo,

sino la meta sera inalcanzable.

Aplicacién Empresa

Posicionar el servicio de
Programas de Apoyo a
Pacientes en el mercado

peruano

Generar al menos un 18% de

rentabilidad

El objetivo es razonable al no
existir una competencia intensa

en el mercado peruano

La empresa cuenta con el know-
how, experiencia y capacidades
necesarias para alcanzar el

objetivo propuesto

Hasta el 2018
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Metas de marketing

e Introducir al mercado peruano el servicio de programas de apoyo a pacientes, a

través de un canal de distribucion adecuado y a un segmento establecido.

e Ganar participacion en el mercado peruano a través de la innovacién, buena

experiencia y, diferenciacion en el servicio que se ofrecera.

Objetivos plan de marketing

El objetivo general a mediano plazo es posicionar el servicio de Programas de Apoyo a
Pacientes en el mercado peruano, generando al menos un 18% de rentabilidad hasta el

2018.

4.6.6.1 Estrategia del Producto

En el caso del presente proyecto, el producto es el servicio que se va a introducir al
mercado peruano para satisfacer las necesidades y oportunidades detectadas en este
sector. La estrategia de producto es de mucha importancia para los altos directivos de la
organizacion. La empresa y su staff ejecutivo deben estar constantemente alineados y
enfocados en esta estrategia con la finalidad de identificar los beneficios, mejoras y

nuevos desarrollos que se pueden implementar en el servicio.
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Es importante evaluar como reaccionan los clientes al desarrollo de nuevos servicios y
qué postura toma la competencia ante estas estrategias. El Gerente de Marketing de una
empresa debe saber como manejar el marketing mix en su mercado objetivo, para poder
determinar el plan de accidon que la organizacion debe seguir. Las estrategias de producto

que se plantean para los Programas de Apoyo a Pacientes son:

e Posicionar la empresa con los servicios de Programas de Apoyo a Pacientes que se
ofrece en el mercado peruano, a través de las ventajas competitivas que tendran la

empresay el servicio, en cuanto a vision estratégica, experiencia, agilidad y calidad.

e Brindar servicios complementarios de programas de apoyo para diagndsticos

especiales y de acompafiamiento, acorde con las necesidades de los clientes.

e Estrechar la relacion médico-paciente, mediante lobbying y servicios de calidad

ética, profesional y humana.

e Ofrecer servicios de accesibilidad rapida y educacion para fidelizar a los pacientes

de los clientes de la empresa.

Resultados Esperados

Dar a conocer, al cliente, el servicio especializado y acompanamiento que se le brinda por

medio de un Programa de Apoyo a Pacientes, el cual genere en ellos una fidelidad a largo

plazo hacia el servicio y la empresa.
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Tabla 38. Actividades de Estrategias - Producto

i Periodo de
Actividad Responsable Area
implementacion
Comercializar los Programas de
Apoyo a Pacientes por medio de Jefe Comercial Comercial Mensual
canales adecuados de venta
Estrechar la relacion Médico- )
Coordinador de
paciente, mediante lobbying y )
Programa Comercial Mensual
servicios de calidad ética,
Asesores de Salud
profesional y humana.
Coordinador de
Implementar y monitorear el Programa )
) Operaciones Mensual
programa de apoyo a pacientes Jefe de Operaciones,
Procesos y CRM
Realizar actividades de
distribucion e impulso intensivas ] .
Jefe Comercial Comercial Mensual

para incrementar

posicionamiento de mercado

4.6.6.2 Estrategia de Precio

El precio es el valor monetario que se asigna a los productos o servicios al momento de

ofrecerlos a los consumidores o clientes.

Se denomina estrategia de precios a todos aquellos recursos de marketing que una
empresa puede desarrollar consistentes en la modificacion de los precios de sus productos
o servicios. La empresa proyecta y comunica una imagen perceptible y clara para que

sea percibida a medio y largo plazo. (Espin, 2011, pag. 24)
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Estrategia de precios basados en el valor

e Generar confianza y experiencia unica en consideracion al valor diferenciador del

servicio, la calidad y rapidez que da el Programa de Apoyo a Pacientes, y acorde al

precio que paga el cliente.

e Establecer un precio acorde al mercado y a un margen esperado de utilidad, que

concuerde con la calidad de los servicio de programas de apoyo que se oferta.

Resultados Esperados

Lograr que los clientes perciban el valor agregado y diferenciador en los servicios de

Programa de Apoyo a Pacientes, y generar conciencia de la calidad de los mismos,

obteniendo asi buenas referencias del servicio con la finalidad de que los clientes busquen

y soliciten los servicios de la empresa para ampliar mercado en el mediano y largo plazo.

Tabla 39. Actividades de Estrategias — Precio 1

Actividad

Generar confianza y experiencia
tnica acorde al precio que paga

el cliente

Establecer un precio acorde al
mercado y a un margen esperado

de utilidad.

Responsable

Jefe Comercial y
Jefe de
Operaciones,

Procesos y CRM

Gerente General/

Jefe Comercial

i Periodo de
Area
implementacion
Comercial/
; 3 Meses
Operaciones
Gerencia
General / 1 Mes

Comercial
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Estrategia de precios basados en diferenciacion

e Enfatizar la calidad, beneficios y caracteristicas unicas de los servicios de

Programas de Apoyo a Pacientes.

e Hacer que los servicios sobresalgan e impacten positivamente en el mercado meta,

impulsado por una comunicacién efectiva, boca a boca, y referencias de la industria

farmacéutica.

Resultados Esperados

Incrementar la participacion en el mercado.

Tabla 40. Actividades de Estrategias — Precio 2

; Periodo de
Actividad Responsable Area
implementacion
Enfatizar la calidad, beneficios y Jefe Comercial y
caracteristicas unicas de los servicios de Coordinador de ~ Comercial Mensual
programas de apoyo a pacientes. programas
Jefe de
Hacer que los servicio marquen diferencia ) )
operaciones y Comercial Mensual

impulsado por una comunicacion efectiva )
Jefe Comercial

Precios de los servicios que ofrece la empresa.

A continuacidn, se comparte la tabla de precios iniciales con los trabajard la empresa en

Pertl, misma que se encuentra expresada en Dolares Americanos.
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Tabla 41. Precios Servicios Ofrecidos

Tarifas de servicios

Servicios
USDS (mensual)
Servicios de Acompafiamiento en Campo Asesor de Salud 1.000
Servicios de Acompafamiento en Campo Gestor de Salud 667
Servicios de Acompanamiento en Campo Nutricionista 1100
Servicios de Acompafiamiento en Campo Educadora 1.100
Servicios de Acompaniamiento Telefonico Back Office 833
Servicios de Acompafiamiento Telefonico Teleoperador 617
Coordinacion de Programa 1.333
Supervision de Call Center 967

Para efectos de confidencialidad de la informacion, todos los datos han sido deflactados

para un factor.

4.6.6.3 Estrategias de Promocion

La promocidn consiste en comunicar, informar, dar a conocer o recordar la existencia de
un producto a los consumidores, asi como persuadir, motivar o inducir su compra o

adquisicion. (Crece Negocios, 2015)

El objetivo de la promocién de un producto o servicio es aumentar las ventas, atraer
clientes, mejorar el reconocimiento del producto y mejorar la identidad de marca; es por
esto que se ha decidido que la empresa ingresara al mercado peruano con precios
asequibles y competitivos que permitan que los Laboratorios Farmacéuticos opten por
contratar este servicio para sus pacientes, lo cuales por medio de la referencia médica

inicial (el Médico comenta sobre el servicio), el paciente se enrole. La promocion del
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producto beneficia a las empresas mediante la generacion de demanda por parte de los
consumidores y, beneficia a los consumidores al proporcionar la informacion necesaria
sobre la disponibilidad del producto y sus usos. Debido a la intensa competencia, es
fundamental planificar una estrategia eficaz antes de iniciar una campaina de promocion.
Es especialmente importante para las pequefias empresas utilizar sus limitados recursos

con eficacia y eficiencia.

1. Empezar a posicionar los Programas de Apoyo a Pacientes en la mente del mercado

meta y empresas.

e Desarrollar un portal web completo y redes sociales de contacto directo para

recibir potenciales clientes, sugerencias e inquietudes.

e Crear campafia de expectativas antes del evento de lanzamiento tanto offline

como online.

e Realizar un evento de lanzamiento de la nueva empresa hacia la industria
farmacéutica con el objetivo de presentar los servicios de la empresa y su
trayectoria, invitando a autoridades, lideres de opinidn y personas referentes del

sector salud.
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Resultados Esperados

Porcentaje de participacion de mercado del 15% durante los primeros 2 afios.

Tabla 42. Actividades de Estrategias — Promocion 1

B Periodo de
Actividad Responsable Area
implementacion

Establecer un portal web completo  Gerencia )

Gerencia General /
y redes sociales de contacto directo General / Jefe ) 2 Mes

) Comercial

con clientes Comercial
Realizar un evento de lanzamiento
de la nueva empresa hacia la Gerencia Gerencia General /
industria farmacéutica con el General/ Jefes Comercial / 1 Mes
objetivo de presentar los servicios de Area Operaciones

de la empresa y su trayectoria.

2. Motivar el uso de Servicios de Programas de Apoyo a Pacientes por parte de las

casas farmacéuticas.

e Concertar reuniones con los tomadores de decision al interior de los laboratorios
farmacéuticos multinacionales, para dar a conocer los resultados de adherencia
y persistencia de un paciente a su tratamiento, como resultado de contar con un

Programa de Apoyo a Pacientes.

e Participar con charlas en ferias de la industria, con el fin de que se conozcan los

beneficios de contratar un Programa de Apoyo para Pacientes.
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Resultados esperados

Generar fidelidad en el segmento objetivo.

Tabla 43. Actividades de Estrategias — Promocion 2

i Periodo de
Actividad Responsable Area
implementacion
Concertar reuniones con los
tomadores de decision al interior de Jefe Comercial /
los laboratorios farmacéuticos Jefe de Comercial /
. ) Mensual
multinacionales para dar a conocer Operaciones, Operaciones
los resultados de un Programa de Procesos y CRM
Apoyo a Pacientes
Participar con charlas en ferias de la Jefe Comercial/ )
) Comercial / Cada 3 meses
industria e impulsar los beneficios del ~ Coordinador de )
Operaciones en el afio

programa programas

Presupuesto de Promocion

A continuacién se comparte una tabla resumen con el presupuesto de promocion que

utilizara la nueva empresa en el Perti.

Tabla 44. Presupuesto de Promocion

Actividad Valor USD$
Evento de lanzamiento (Unica ocasion) 5.000
Pagina web 1.500
Publicacion redes sociales (mensual) 2.400
Campanas / pauta impresa medio especializado 2.000
Asesoramiento a clientes — Capacitaciones 300

Mantenimiento de pagina web (mensual) 50
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4.6.6.4 Estrategia de Distribucion

La plaza o distribucion consiste en la seleccion de los lugares o puntos de
venta en donde se ofreceran o venderan los productos a los consumidores, asi
como en determinar la forma en que los productos seran trasladados hacia
dichos lugares o puntos de venta. (Crece Negocios, 2016)

La propiedad de un producto debe transferirse de alguna manera del individuo u
organizacion que lo elabora al consumidor que lo necesita. Los bienes deben ademas ser
transportados fisicamente de donde se producen a donde se necesitan. Normalmente, las
entidades denominadas intermediarios realizan las funciones de promocion, distribucion
y venta final. En el caso del presente trabajo, se internacionalizara el servicio de

Programa de Apoyo a Pacientes desde Ecuador al Peru.

Dado que se trata de un servicio, no se requiere de una estrategia intensiva en lo que a
logistica se refiere. Sin embargo, parte importante de los servicios de Programas de
Apoyo a Pacientes es el envio de material educativo, promocionales, inicios de
tratamiento o suministros, por lo que se buscara realizar una alianza estratégica con un

courier que tenga excelente cobertura y tiempos de respuesta en Perq.

Distribucion exclusiva.

e Identificar y visitar a laboratorios farmacéuticos multinacionales que tengan

operaciones en Peru con la finalidad de presentar los servicios de Programas de

Apoyo a Pacientes para su contratacion y ejecucion. (Canal de venta directo)
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e Establecer alianzas corporativas con empresas farmacéuticas reconocidas del

mercado peruano para la contratacion, implementacion y referencia del Programa

de Apoyo a Pacientes.

Resultados Esperados

Introduccién eficaz del Programa de Apoyo a Pacientes apalancados en las relaciones

comerciales y estratégicas con farmacéuticas peruanas.

Tabla 45. Actividades Estrategias — Distribucion 1

i Periodo de
Actividad Responsable Area
implementacion
Gerente
Identificar y visitar a )
General/Jefe Gerencia General
laboratorios farmacéuticos ) )
Comercial/Jefe de / Comercial / Permanente
multinacionales que tengan . .
Operaciones, Operaciones
operaciones en Peru
Procesos y CRM
Establecer alianzas
corporativas con empresas Gerente General/  Gerencia General/
_ ) Permanente
farmacéuticas reconocidas de Jefe Comercial Comercial
Peru
Estrategia push

e Brindar asesoria para los clientes y prospectos sobre los beneficios y valores
agregados que genera un programa de apoyo a pacientes con la finalidad de

ayudarles a construir un Programa de Apoyo a Pacientes a la medida de cada uno.
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Resultados Esperados

Motivar e impulsar la venta de una manera efectiva.

Tabla 46. Actividades Estrategia — Distribucion 2

B Periodo de
Actividad Responsable Area
implementacion
Brindar asesoria para nuestros
Jefe Comercial/

clientes y prospectos sobre los

Jefe de
beneficios y valores agregados )

Operaciones,
que genera un programa de apoyo Comercial/
Procesos y Mensual

a pacientes con la finalidad de Operaciones

CRM/

ayudarles a construir un .
Coordinador de
Programa de Apoyo a Pacientes a
programas
la medida de cada uno.

4.6.6.5 Estrategias de Marketing Online

Al referirse a Marketing Online, se establece una relacion de términos segun los cuales la
autora Inma Rodriguez (2008) define en su conjunto ambos conceptos como: “(...) como
el uso de Internet y otras tecnologias digitales relacionadas para conseguir los objetivos

de marketing de la organizacion, de acuerdo con el enfoque actual de la disciplina”.

Como se pudo observar en el analisis del macro entorno, la sociedad peruana se encamina
cada vez mas al uso creciente de la tecnologia, especificamente internet es una
herramienta de busqueda y consulta util para el usuario, por lo tanto, existe la necesidad

de que las empresas aprovechen esta situacion para darse a conocer y asi vender sus
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productos y servicios, por medio de las herramientas digitales. Por este motivo, el
Marketing Online se trata de aquellas estrategias que usan las tecnologias disponibles

para promocionar determinados productos y servicios.

Una vez determinada la herramienta, se deben generar las estrategias para el caso, a fin
de proyectarse a los clientes para captar su atencion en este caso los laboratorios clinicos
y farmacéuticas. No obstante, de manera preliminar se da a conocer el concepto de
estrategia de marketing online, segtin los autores Laura Fisher y Jorge Espejo (2011) "(...)
comprende la seleccion y el analisis del mercado, es decir, la eleccion y el estudio del
grupo de personas a las que se desea llegar, asi como la creacidon y permanencia de la

mezcla de mercadotecnia que las satisfaga”. (pag. 47)

Es asi que las técnicas basadas en el uso de internet para promocionar y vender el servicio
de apoyo a pacientes, esta focalizado en estas cuatro premisas: Estrategias de Flujo,
Estrategia de Funcionalidad, Estrategia de Feedback y estrategias de Fidelizacion, las

cuales se van a desarrollar a continuacion:

Estrategia de Flujo

De acuerdo a los autores Fleming y Alberdi (2000) en la estrategia de flujo se trata de

incentivar al usuario a establecer comunicaciéon con la empresa, a través de la

interactividad generando asi una atencion total por parte del cliente (2000, pag. 26).
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Hay que tomar en consideracion que un cibernauta busca informacion de forma activa
satisfaciendo asi su necesidad de conocimiento, diversion, comunicacion entre otras, de
tal manera que no solo se trata de poner un anuncio sin movimiento alguno, sino
involucrar al cliente en el proceso de comunicacion de un mensaje, en forma tal que tenga
una comprension amplia de lo que se publicita, al conseguir la informacion que necesita.
Es asi que se establece un flujo entre lo que la empresa desea dar a conocer en este caso

el servicio de apoyo a pacientes y la informacion que requiere el usuario.

A continuacion, se colocan las pantallas de inicio de la pagina web de un competidor de

Ecuador (Life & Hope) y de Perti (Consorcio HBO).

INICIO QUIENES SOMOS SERVICIOS BENEFICIOS CONTACTENOS GALERIA FACTURACION ELECTRONICA

ﬁ?” Life&Hope Yﬁs 00

La pasién par tu vida la vivimos nasotros

Amor por el
Paciente

BIENVENIDOS

Reciba un cordial saludo,

Figura 21. Pagina Web
Fuente: (Life & Hope, 2016)
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CONSORCIO HBO ’ INICIO

CRM

Administracién de programas de apoyo alos pacientes

[N

Figura 22. Pagina Web
Fuente: (Consorcio HBO, 2016)

Ninguno de los dos competidores maneja un blog con informaciéon de la industria
farmacéutica generado por lideres de opinion, informaciéon de marketing farmacéutico,
mejores practicas de Programas de Apoyo a Pacientes y valores agregados para los
involucrados, lo cual genera adherencia. Este blog ademdas de abrir un canal para
interactuar con los clientes y posibles clientes (laboratorios farmacéuticos), permite
conocer mejor al segmento objetivo y dirigir la comunicacion hacia los puntos de interés

y enfoque del cliente.

Estrategia de Funcionalidad

“Una web ha de ser funcional y tener una home page atractiva, ademas de una navegacion
clara que ayude al usuario a orientarse”. (Fleming & Alberdi, 2000, pag. 37). Existen
varios instrumentos multimedia de audio y video, que hardn que la presentacion la

empresa sea mas llamativa, asi también se trata de que la visita a la pagina web de la
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empresa por parte de un cliente, sea un recorrido bien estructurado, en el que el usuario
sepa por donde ir para conseguir la informacion que requiere, por medio de la

presentacion simplificada y veridica de la misma.

A manera de ejemplo, se dejan las paginas de inicio tanto de Life & Hope, como de

Consorcio HBO.

INICIO QUIENES SOMOS SERVICIOS BENEFICIOS CONTACTENOS GALERIA FACTURACION ELECTRONICA

"7.' Life&Hope \.ﬁBOO

La pasién por tu vida Ja vivimos nosatros

Tecnologia
de puntaen
elmanejo de

Medicamentos

Figura 23. Caracteristicas de la Funcionalidad de la Pagina Web
Fuente: (Life & Hope, 2016)

CONSORCIO HBO ’ INICIO

Servicios Complementarios

Actividades para mejorar la adherencia y permanencia

Figura 24. Caracteristicas de la Funcionalidad de la Pagina Web
Fuente: (Consorcio HBO, 2016)
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Estrategia de Feedback

El profesional de la promocion tiene la oportunidad de conseguir la informacion
importante sobre su producto a través del didlogo con el cliente (Fleming & Alberdi,

2000, pags. 29-30).

Todos aquellos quienes busquen en internet, el servicio de apoyo a pacientes seran
potenciales clientes para la empresa, por lo tanto, la web ofrecerd una segmentacion por
filtro de busqueda, es asi que una vez establecido el contacto con el usuario, existira la
opcion de comentarios y sugerencias, a mas de un servicio al cliente en linea (chat)
encaminado a satisfacer dudas especificas, con la finalidad de que la empresa considere
los aspectos que hay que incluir con el fin de mejorar el servicio o con respecto a la

informacion que se presenta en la pagina web de la empresa.

Estrategia de Fidelizacion

Se trata de crear comunidades de usuarios con intereses afines, que aporten informacion
nueva estableciendo un didlogo personalizado con los usuarios, logrando la fidelizacion

hacia el producto”. (Fleming & Alberdi, 2000, pag. 30)

En este sentido, es necesario hacer sentir que la opinioén del usuario es muy importante
para la empresa, para la cual se propone establecer a través de internet redes de farmacias,
laboratorios clinicos y cooperativas de transporte, de las cuales se pueden obtener
testimonios y entrevistas, con la finalidad de mantener una comunicacion frecuente con

el cliente y establecer relaciones de largo plazo.
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Tabla 47. Resumen de Estrategias Online segun 4 Fs

Estrategias Propuestas

Crear una pagina web interactiva de la empresa (blog), con el uso de recursos

Fluo multimedia de audio y video, con el fin de captar la atencion del cliente.
Disefiar una pagina web que contenga la informacion sistematizada (Inicio de la
Funcional empresa, servicios, beneficios, contactos) de lo que desea conocer el usuario,
presentada en forma clara y sencilla.
Incluir en el sitio web empresarial, una opcion de servicio en linea (chat), de
Feedback comentarios y sugerencias, a fin de establecer una comunicacion permanente con

el cliente.
Establecer una red de farmacias, laboratorios clinicos y cooperativas de
Fidelizacion | transporte, con el fin de obtener entrevistas y testimonios acerca del servicio de

apoyo a pacientes, para ser presentados en la Home Page de la pagina web.

Con la estrategia de las 4Fs se busca armar una base de datos de clientes y sus necesidades
con la finalidad de segmentar el mercado y, con los datos obtenidos, establecer un servicio

personalizado, construido a la medida de sus requerimientos.

4.7 CONTRASTACION DE SERVICIO OFERTADO QUE CUMPLA CON LOS
REQUERIMIENTOS DE LOS ORGANISMOS DE CONTROL

ESPECIALIZADOS

Segiin el MINSA (Ministerio de Salud de Peru), entidad reguladora de los
establecimientos de prestacion de servicios de salud, se toma en cuenta las siguientes

normativas y disposiciones para los servicios médicos de apoyo:

Servicio de traslado de pacientes, atencion domiciliaria o atencidon pre-
hospitalaria. Los servicios médicos de apoyo funcionan bajo la direccion de
un profesional responsable de la atencion clinica (Articulo 93). Quien no
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puede ejercer su funcién en mas de dos lugares de este servicio. (Articulo 94)
Llevar un registro de atencion de los pacientes con sus datos de identificacion,
el médico tratante, los examenes y resultados, con un plazo de conservacion
minimo de cinco afios. (Articulo 96). Las muestras de laboratorio deben ser
procesados en el tiempo indicado segun las normas establecidas. (Articulo
98). Los laboratorios clinicos y otros centros deben contar con el
procedimiento adecuado desde la toma de muestras hasta su analisis para que
los resultados sean de calidad. (Articulo 99). Los responsables de la atencion
clinica de los laboratorios, son también de sus centros de recepcion y toma de
muestras. (Articulo 100). Debe existir un responsable capacitado en la
atencion clinica para el traslado de pacientes en situacion de emergencia.
(Articulo 101). (Ministerio de Salud del Peru, 2006, pag. 8)

Por otra parte, la Direccion General de Medicamentos, Insumos y Drogas (DIGEMID),
tiene como responsabilidad el regular y controlar los procesos relacionados con la
produccion, importacidn, distribucion, almacenamiento, comercializacion, promocion,
publicidad, dispensacion, expendio y uso de los productos farmacéuticos, dispositivos
médicos y productos sanitarios que circulan en el mercado peruano. (Direccion General

de Medicamentos, Insumos y Drogas, 2016)

Como se puede observar en la cita anterior, la nueva empresa se vera en la obligacion de
cumplir con todas las leyes y normas requeridas por todos los entes de control arriba
detallados para poder operar sin ningun inconveniente y poder tener todos los documentos

siempre en regla.



144

CAPITULO V

5.  ANALISIS FINANCIERO DEL PROYECTO

Segun el autor Baca (2006) en esta parte del estudio se “(...) describe los métodos de
evaluacion que toman en cuenta el valor del dinero a través del tiempo, anota sus
limitaciones de aplicacion y los compara con métodos contables de evaluacion para

mostrar la aplicacion practica de ambos” (pag. 7)

Es por lo indicado anteriormente que todo proyecto amerita ser evaluado financieramente
a través de la elaboracion de los diferentes estados financieros y por medio del calculo de

los principales indices financieros.

Para efectos de confidencialidad de la informacion todos los datos y valores han sido
deflactados para un factor. De igual manera, es importante mencionar que todos los
valores del presente proyecto se encuentran expresados en dolares de los Estados Unidos

de Norteamérica.

5.1 INVERSION

Al hablar del término “Invertir” se refiere al uso de recursos financieros para adquirir o
desarrollar bienes tangibles o intangibles, con el fin de obtener réditos a futuro. (Iborra,

Dasi, Dolz, & Ferrer, 2014, pag. 349)
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En este proyecto la nueva empresa propone cubrir su inversion inicial con el 70% de la
inversion requerida proveniente de recursos propios de los inversionistas, mientras que el
30% restante sera financiado por medio de una entidad financiera privada ecuatoriana
como es el Banco del Pacifico. A continuacion, se comparte el cuadro de fuentes y usos

para poder observar el nivel de inversion en sus diferentes rubros.

Tabla 48. Inversion Total Proyecto

INVERSION TOTAL 41.876,79

ACTIVOS FIJOS 10.444,51
VEHICULO -
HERRAMIENTAS 316,00
MAQUINARIA Y EQUIPO 2.050,18
MUEBLES Y ENSERES 1.680,00
EQUIPOS OFICINA 1.200,00
EQUIPOS COMPUTA CION 5.198,33

OTROS ACTIVOS 1.976,67
CAPITAL TRABAJO 29.455,62

Tabla 49. Cuadro de Fuentes y Usos

RECURSOS

DETALLE DE CREDITO
INVERSIONES PROPIOS
VALOR % VALOR %

VEHICULO - - 70,0% - 30,0%
HERRAMIENTAS 316,00 221,20 70,0% 94,80  30,0%
MAQUINARIA Y EQUIPO 2.050,18 143512 70,0% 615,05  30,0%
MUEBLES Y ENSERES 1.680,00 1.176,00  70,0% 504,00  30,0%
EQUIPOS OFICINA 1.200,00 840,00  70,0% 360,00  30,0%
EQUIPOS COMPUTA CION 5.198,33 3.638,83  70,0% 1.559,50  30,0%
OTROS ACTIVOS 1.976,67 1.383,67  70,0% 593,00  30,0%
EAJEE/;;DE TRABAJO 29.455,62 20.618,93  70,0% 8.836,69  30,0%
TOTAL DE INVERSIONES 41.876,79 29.313,76 70,00% 12.563,04 30,00%

Como se puede observar en la tabla anterior, la inversién inicial asciende a
USD$41.876,79; es de gran importancia indicar que todos los célculos se han realizado

en Dolares de los Estados Unidos de América USDS$ debido a que es la moneda local del
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Ecuador, claro estd que la moneda en el Pert es el Sol y se debe tomar en cuenta todo

calculo de este proyecto con una cotizacion del dolar de USD$1,00 = $3,24 Soles

peruanos (Banco Central del Pera, 2016)

5.1.1 Equipos v Herramientas

Parte de las inversiones es el rubro de equipos y herramientas que requiere la empresa
para poder iniciar sus actividades, es importante poder conocer cudles y cudl es el costo

de cada una de éstas para la nueva empresa.

Tabla 50. Maquinaria y Equipo

MAQUINARIA Y EQUIPO
DETALLE UNIDAD DE CANT COSTO COSTO
MEDIDA UNITARIO TOTAL
Sistema de respaldo eléctrico (8 horas) Unidad 2 216,67 433,33
Camaras de Seguridad Unidad 3 90,56 271,67
Equipos de comunicacion y gabinetes Unidad 4 318,63 1.274,51
Reloj biométrico Unidad 1 70,67 70,67
TOTAL $2.050

VALOR
MATERIALES DIRECTOS UNIDADES
UNITARIO
Coolers y pilas 3 meses 4 166,67 666,67
Sobre manila con papel burbuja 200 0,08 16,67
Etiquetas y sobres 200 0,08 16,67
TermoOmetros ambiente 4 116,67 466,67

TOTAL 1.166,67
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Tabla 51. Muebles y Enseres

MUEBLES Y ENSERES
DETALLE CANT COSTO
UNITARIO

ESCRITORIOS 10 60,00 600,00
COUNTER RECEPCION 1 150,00 150,00
SILLON EJECUTIVO 1 33,33 33,33
SILLAS OPERATIVAS 16 20,00 320,00
SILLAS DE VISITA 10 10,00 100,00
ARCHIVADOR 4 GAVETAS 10 20,00 200,00
MESA DE REUNIONES 1 83,33 83,33
SOFA MODULAR 1 100,00 100,00
DISPENSADORES DE AGUA 4 8,33 33,33
BASUREROS 12 5,00 60,00
TOTAL $ 1.680

Tabla 52. Herramientas

VALOR
HERRAMIENTAS UNIDADES
UNITARIO
Estetoscopios 5 16,67 83,33
Tensiometros 5 16,67 83,33
Uniforme del personal (8 per x 2 c/u) 16 9,33 149,33
TOTAL 316,00

Tabla 53. Equipos de Oficina

EQUIPOS OFICINA
COSTO
DETALLE CANT
UNITARIO

SMART TV 2 150,00 300,00
AIRE ACONDICIONADO 2 216,67 433,33
TELEFONOS - Puntos de Servicio

4 33,33 133,33
Telefénico
CENTRAL TELEFONICA 1 333,33 333,33
TOTAL $1.200
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Tabla 54. Equipos de Computacion

EQUIPOS COMPUTACION
DETALLE CANT COSTO
UNITARIO
COMPUTADOR 16 300,00 4.800,00
IMPRESORA MULTIFUNCION 1 41,67 41,67
IMPRESORA MATRICIAL 1 73,33 73,33
COPIADORA 1 283,33 283,33
TOTAL $5.198

5.1.2 Depreciaciones, Mantenimiento v Seguro

Todo activo contablemente debe depreciarse en funcion de la cantidad de afios de vida
util de cada activo. A continuacion, se comparte tanto las tablas de depreciaciones, como

de mantenimiento y seguros.

Tabla 55. Depreciaciones

DEPRECIACION
VALOR
ACTIVOS F1JOS

TOTAL
HERRAMIENTAS 316,00 5 20% 63,20 63,20
MAQUINARIA Y EQUIPO 2.050,18 10 10% 205,02 205,02
MUEBLES Y ENSERES 1.680,00 10 10% 168,00 168,00
EQUIPOS OFICINA 1.200,00 10 10% 120,00 120,00
EQUIPOS COMPUTACION 5.198,33 3 33,3% 1.732,78  1.732,78

TOTAL: 10.444,51 2.289,00 2.289,00




149

Tabla 56. Mantenimiento

MANTENIMIENTO
ACTIVOS FIJOS VALOR TOTAL % MANT VALOR ANUAL
HERRAMIENTAS 316,00 4% 12,64
MAQUINARIA Y EQUIPO 2.050,18 5% 102,51
MUEBLES Y ENSERES 1.680,00 3% 50,40
EQUIPOS OFICINA 1.200,00 3% 36,00
EQUIPOS COMPUTACION 5.198,33 5% 259,92
TOTAL: 461,47

Tabla 57. Seguros

SEGUROS
ACTIVOS FIJOS VALOR TOTAL % PRIMA VALOR ANUAL

HERRAMIENTAS 316,00 5% 15,80
MAQUINARIA Y EQUIPO 2.050,18 4% 82,01
MUEBLES Y ENSERES 1.680,00 3% 50,40
EQUIPOS OFICINA 1.200,00 3% 36,00
EQUIPOS COMPUTACION 5.198,33 5% 259,92
FIDELIDAD 100.000,00 1% 1.000,00
TOTAL: 1.444,12

5.2 INGRESOS DEL PROYECTO

Los ingresos de este proyecto seran provenientes de la venta de servicios de Programas
de Apoyo a Pacientes. Es importante indicar que para efectos del presente proyecto y de
manera didactica, se calculan y proyectan los ingresos con base en la demanda
insatisfecha, con el nimero de pacientes que no cuentan con este servicio, aun cuando la
empresa no cobra a cada paciente por el servicio, ya que como se ha indicado
anteriormente, el cliente es el laboratorio farmacéutico el cual paga por el programa

completo de manera mensual y no por paciente o por atencion.
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Para el calculo de los ingresos se tom6 un promedio de los precios ofrecidos por la
empresa y asi poder proyectarlos, adicional a esto es necesario mencionar que para la
proyeccion de estos ingresos se tomd en cuenta que la empresa inicialmente podra cubrir
conservadoramente un 0,1% de la demanda insatisfecha de este mercado, para el segundo
afio se ha calculado un crecimiento en ventas del 50%, ya que empiricamente se conoce
que en el primer y segundo afio, el incremento en el nimero de pacientes enrolados en
estos programas tiene un crecimiento promedio del 85%; sin embargo, siguiendo una
linea conservadora se ha escogido un poco mas de la mitad de ese porcentaje. En los afios
subsiguientes la curva de crecimiento tiende a estabilizarse, por lo que, a partir del tercer
afno se lo proyectd utilizando como factor el indice de crecimiento poblacional oficial
decretado por el gobierno peruano por medio de la Superintendencia Nacional de
Aduanas y de Administracion Tributaria (2016) que es de 1,32% anual y, también se
utilizé como factor de proyeccion de crecimiento del precio el indice oficial de inflacion
anual decretado por la misma institucion y que al afio 2016 fue del 3,23%. A

continuacion, se coloca la respectiva tabla.

Tabla 58. Proyeccion de Ingresos

< DEMANDA COBERTURA Precio Promedio Ingresos

AN INSATISFECHA L LN S Servicio (mensual) Anuales
INSATISFECHA 0,1%

2.017 706.630 707 $22 $186.550
2.018 1.060 $23 $288.864
2.019 1.094 $23 $307.826
2.020 1.130 $24 $328.033
2.021 1.166 $25 $349.566

Como se puede observar, los ingresos previstos al afo 1 de operaciones asciende a USD$

186.550,00 y con un horizonte de proyeccion a 5 afios, en el Ultimo se prevé que la
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empresa obtendra ingresos por USD$ 349.566,00 que le permitiran cubrir todos los costos
y gastos que requiere la empresa y adicional a esto poder posicionarse en el mercado

peruano.

5.3 EGRESOS DEL PROYECTO

Asi como es relevante para los inversionistas poder conocer los ingresos del proyecto

propuesto, también es de gran importancia poder conocer todos los egresos ocasionados

por la puesta en marcha de la nueva empresa.

Se debe indicar que han sido tomados los mismos indices nombrados anteriormente como

factores de proyeccion de gastos. A continuacion, se comparte la tabla respectiva.

Tabla 59. Egresos del Proyecto

COSTOS DE PRODUCCION DIRECTO

MATERIALES DIRECTOS 1.166,67 1.204,35 124325 1.283,41 1.324,86
MANO DE OBRA DIRECTA 5921067 7 73.023.26 75.381,91 77.816,75 80.330,23
TOTAL COSTOS DE PRODUCCION DIRECTO 60.377,33 74.227,61 76.625,16 79.100,16 81.655,09
GASTOS ANO 1 N\(o ] ANO 3 ANO 4 ANO 5
GASTOS DE PRODUCCION 11.434,58 11.803,92 12.185,19 12.578,77 12.985,06
SEGUROS 1.444,12 1.490,77 1.538,92 1.588,63 1.639,94
MANTENIMIENTO 461,47 476,37 491,76 507,64 524,04
DEPRECIA CION 2.289,00 2.362,93 2.439,25 2.518,04 2.599,37
SERVICIOS BASICOS 7.240,00 7.473,85 7.715,26 7.964,46 8.221,71
GASTOS ADMINISTRATIVOS 54.578,47 81.907,29 84.552,90 87.283,96 90.103,23
TALENTO HUMANO 53.232,67 80.518,02 83.118,76 85.803,49 88.574,94
SUMINISTROS 1.345,80 1.389,27 1.434,14 1.480,47 1.528,28
GASTOS DE VENTA 143333~ 1479,63 152742 157676 1.627,69
Tarjetas de presentacion 3333 3441 35,52 36,67 37,85
Disefio Pagina Web 500,00 516,15 532,82 550,03 567,80
Mantenimiento Pagina Web 200,00 206,46 213,13 220,01 227,12
Publicidad Revistas especializadas 100,00 103,23 106,56 110,01 113,56
Plan de redes sociales 200,00 206,46 213,13 220,01 227,12
Campafias 400,00 412,92 426,26 440,03 45424
GASTOS FINANCIEROS 1.430,83 1.190,66 921,23 618,94 279,81
INTERESES PRESTAMO 1.430,83 1.190,66 921,23 618,94 279,81

COSTOS TOTALES DEL PROYECTO 129.254,54 170.609,12 175.811,90 181.158,58 186.650,88
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Como se puede observar en la tabla anterior, se han detallado todos los costos y gastos
que requiere la empresa para poder operar sin inconveniente, es asi que al final del afio 1
la empresa requiere tener egresos por USDS$ 129.254,54 y al afio 5 se prevé tener un nivel

de egresos de USD$ 186.650,88.

5.4 FINANCIAMIENTO

Como se indico anteriormente, el proyecto actual serd cubierto el 70% de la inversion
inicial requerida con recursos propios de sus inversionistas, mientras que el 30% restante
serd financiado en Ecuador por medio del Banco del Pacifico ya que es la entidad
financiera estatal que en la actualidad ofrecer mejores condiciones de negociacion de
crédito. En este caso se ha negociado que el monto requerido de USD$ 12.563,04 sera
financiado a 5 afos con pagos semestrales con una cuota semestral de USD$ 1.700,45

con una tasa del 11,83% anual.
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Tabla 60. Tabla de Amortizacion Crédito
VALORES INICIALES VALORES FINALES

Capital: 12.563,04 Total pagado: 17.004,51

Tiempo: 10 (en semestres) Interés total: 4.441,47

Interés: 5,92% (semestral) Cuota Semestral: [ Be/I]1 5]

Capital Cuota Cuota Cuota Capital Interés
semestral Capital Interés Reducido Acumulado
1 12.563,04 1.700,45 956,72 743,73 11.606,32 743,73
2 11.606,32 1.700,45 1.013,36 687,09 10.592,96 1.430,83
3 10.592,96 1.700,45 1.073,35 627,10 9.519,62 2.057,93
4 9.519,62 1.700,45 1.136,89 563,56 8.382,73 2.621,49
5 8.382,73 1.700,45 1.204,19 496,26 7.178,53 3.117,75
6 7.178,53 1.700,45 1.275,48 424,97 5.903,05 3.542,72
7 5.903,05 1.700,45 1.350,99 349,46 4.552,06 3.892,18
8 4.552,06 1.700,45 1.430,97 269,48 3.121,09 4.161,66
9 3.121,09 1.700,45 1.515,68 184,77 1.605,41 4.346,43
10 1.605,41 1.700,45 1.605,41 95,04 (0,00) 4.441,47
TOTAL 17.004,51 12.563,04 4.441,47
Tabla 61. Resumen Gastos Financieros anuales

ANOS CAPITAL INTERES CUOTA

1 1.970,08 1.430,83 3.400,90

2 2.210,24 1.190,66 3.400,90

3 2.479,67 921,23 3.400,90

4 2.781,96 618,94 3.400,90

5 3.121,09 279,81 3.400,90

TOTAL 12.563,04 4.441,47 17.004,51
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5.5 ESTADO DE RESULTADOS

Por medio del desarrollo del estado de resultados, o también conocido como estado de
Pérdidas y Ganancias, se puede conocer si la nueva empresa podra conseguir utilidad en
los diferentes afios de proyeccion. Para esto se toman en cuenta los ingresos generados
por la empresa, los egresos respectivos y también el nivel de impuestos que sean

requeridos cancelar de acuerdo a la normativa peruana.

Tabla 62. Estado de Resultados

CONCEPTO Aiio 1 Aiio 2 Aiio 3 Ao 4 Aiio 5

(+) INGRESOS 186.550,32 288.863,84 307.825,82 328.032,52 349.565,65
() COSTO DE PRODUCCION 71.811,92 86.031,53 88.810,35 91.678,93 94.640,16
= UTILIDAD BRUTA 114.738,40  202.832,31  219.01546  236.353,59  254.925,49
() GASTOS ADMINISTRATIVOS 54.578,47 81.907,29 84.552,90 87.283,96 90.103,23
() GASTOS DE VENTA 1.433,33 1.479,63 1.527,42 1.576,76 1.627,69
= UTILIDAD OPERACIONAL 58.726,60  119.44539  132.935,14  147.492,87  163.194,58
() GASTOS FINANCIEROS 1.430,83 1.190,66 921,23 618,94 279,81
= UTILIDAD ANTES DEREPARTO 57.295,78  118.254,72  132.013,92  146.873,93  162.914,77
() 15% PARTICIPACION TRABAJADORES 8.594,37 17.738,21 19.802,09 22.031,09 2443722
= UTILIDAD ANTES IMPUESTOS 48.701,41 100.516,51 112.211,83 124.842,84 138.477,55
(-) 22% IMPUESTO A LA RENTA 10.714,31 22.113,63 24.686,60 27.465,42 30.465,00
= UTILIDAD NETA 37.987,10 78.402,88 87.525,23 9737742  108.012,49

De acuerdo con lo que se observa en la tabla anterior, la empresa podra generar utilidad
desde el mismo afio 1, misma que asciende a USD§$ 37.987,10 y llegando al afio 5 a
obtener USDS$ 108.012,49. De tal manera que este panorama resulta atractivo para decidir

invertir en el presente proyecto.
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5.6 FLUJO DE CAJA

El estado financiero de Flujo de Caja es aquel que permite conocer si la empresa podra o
no generar liquidez en sus proéximos afios de operaciones. A continuacion, se puede

observar la respectiva tabla:

Tabla 63. Flujo de Caja

CUENTAS Afio0  Afio1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 IN T
= UTILIDAD NETA 37.987,10 78.402,88 87.525,23 97.377,42 108.012,49
APORTE DE
) 29.313,76
CAPITAL
(+) DEPRECIACIONES 2.289,00 2.289,00 2.289,00 2.289,00 2.289,00
(+) VALOR RESIDUAL
) INVERSIONES  41.876,79 5.198,33
+) PRESTAMO 12.563,04
AMORTIZACION
-) 1.970,08 2.210,24 2.479,67 2.781,96 3.121,09
DEUDA
FLUJO NETO DE

= 38.306,02 78.481,64 87.334,55 91.686,12 107.180,39
CAJA

Como se puede observar, la empresa podra contar con liquidez desde el afio 1 de

operaciones y, por ende, en los afios subsiguientes.

5.7 ESTADO DE SITUACION INICIAL

El estado de Situacion Inicial, o también conocido como balance general, permite conocer

el estado real de la empresa y sobre todo cual es y como se pretende invertir en un inicio;
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sus activos, sus pasivos y el patrimonio que en este caso esta compuesto por los recursos

propios con los que se decidird invertir.
A continuacidn, se presenta el estado de situacion inicial.

Tabla 64. Estado de Situacion Inicial

ACTIVOS PASIVO

Corrientes 29.455,62 A corto Plazo -
Efectivo 29.455,62 Proveedores -
Inventarios -
Alargo plazo 12.563,04
10.444,51  Préstamo Bancario 12.563,04
Fijos
Depreciables
Edificios - 29.313,76
Vehiculo - Capital social 29.313,76
Herramientas 316,00
Magquinaria y Equipo 2.050,18
Muebles y Enseres 1.680,00
Equipos de Oficina 1.200,00
Equipo de Computacion 5.198,33
Diferidos e Intangibles 1.976,67
Amortizables
Estudios de Factibilidad 1.200,00
Gastos de Constitucion 476,67
TOTAL ACTIVOS 41.876,79 TOTAL PASIVO + PATRIMONIO 41.876,79

5.8 PUNTO DE EQUILIBRIO

El punto de equilibrio es el calculo que permite a la empresa conocer cual debe ser el
nivel de ingresos requeridos para que la empresa pueda cubrir todos sus costos y gastos
sin generar ninguna utilidad, dicho de otra manera, es conocer cuanto de ganar la empresa

para ni ganar ni perder.
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Tabla 65. Punto de Equilibrio

COSTO FIJO
PE(Q) =
PRECIO - COSTO VARIABLE UNITARIO
118.005,52
PE(Q) =
22,00 - 15,83
PE(Q) = 19.125
COSTO FIJO
PE($) =
1 COSTO VARIABLE UNIT
INGRESOS
118.005,52
PE($) =
1_ 15,83
22,00
PE($) = 420.975,90
INGRESOS Y COSTOS

420.750,48

Ventas

Punto de Equilibrio

Costo Total

Costo Variable

Costo Fijo

19125 UNIDADES
VENDIDAS

Figura 25. Punto de Equilibrio




158

Como se puede observar tanto en la tabla como en la figura anterior, la empresa necesita
obtener ingresos por USD$ 420.937,84 para cubrir todos sus gastos y costos para operar
sin inconveniente o también se puede decir que debe vender 19.125 servicios minimo

para poder cubrir todos sus costos y gastos.

59 EVALUACION FINANCIERA

Como se indico anteriormente, todo proyecto requiere ser evaluado financieramente y en

este caso se procedera con la respectiva evaluacion utilizando los principales indices

financieros como el Tasa de Descuento, VAN, TIR, PRI, Costo-Beneficio.

5.9.1 Tasa de Descuento

La tasa de descuento es aquel porcentaje que, en términos generales, ofrece el mercado al
o los posibles inversionistas por el mismo monto que se pretende captar con este proyecto.
Es asi que esta tasa también se la conoce como oportunidad de mercado, ya que éste le
pagara dicho porcentaje por invertir en cualquier otra actividad que decida. Para el
respectivo célculo, se utilizan las tasas pasivas y activas oficiales del Peru, en este caso
provistas por el Banco Central de Reserva del Perti (2016), asi también son necesarios
conocer y utilizar tanto el riesgo pais como el nivel de inflacion, provistos por la misma

entidad.
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Tabla 66. Tasa de Descuento
i=(T.P* %R.P) + T.A * (1-t) * %P + Riesgo + Inflacion

Tasa pasiva T.P= 2,94%
Recursos propios R.P= 70,00%
Tasa activa T.A= 3,13%

Tasa marginal de impuestos t= 34,30%
Préstamo P= 30,00%

Riesgo = 1,77%

Inflacion = 3,23%

1=(0.0294* %0.70) + 0.0313 * (1-0.3430) * 0,30 + 0.0177 + 0.0323

i= 7,67%

Gracias a esta formula se puede concluir que la tasa de descuento es del 7,67%

5.9.2 Valor Actual Neto — VAN

El VAN es aquel indice financiero que permite evaluar un proyecto, ya que pretende traer
al presente los flujos obtenidos que fueron proyectados en los estados anteriores y por
medio de una sumatoria de estos restar del monto de la inversion, el resultado debe ser

igual o mayor a 0 para que el proyecto califique como factible.
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Tabla 67. VAN
CALCULO DEL VALOR ACTUAL NETO

ANOS FNC SFNC a+H)"  FNC/a+)"
0 -29.313,76 -29.313,76
1 38.306,02 38.306,02 1,08 35.575,62
2 78.481,64 116.787,66 1,16 67.692,25
3 87.334,55 204.122,21 1,25 69.958,80
4 91.686,12 295.808,32 1,34 68.209,57
5 107.180,39 402.988,72 1,45 74.052,97

SUMAN 402.988,72 286.175,45

VAN = -I+S (FNC/(1+)")

VAN = 286.175,45 PROYECTO VIABLE

Como se puede observar el proyecto, por medio de la evaluacion del VAN, es Viable ya

que se obtuvo un VAN positivo de USD$ 286.175,45.

5.9.3 Tasa Interna de Retorno — TIR

El TIR es otro de los indices valiosos al momento de evaluar un proyecto, en este caso
seran utilizados tanto los flujos calculados como la tasa de descuento antes calculada. El
porcentaje obtenido refleja el nivel en que los inversionistas podran recuperar su

inversion.

Tabla 68. TIR
CALCULO DE LA TASA INTERNA DE RETORNO

TIR = TDi + (TDs - TDi) * VAi / (VAi - VAs)

TIR = 182,44%
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De acuerdo al resultado obtenido, se puede decir que los inversionistas obtendran un
retorno por su inversion del 182,44% superando ampliamente a la tasa de descuento y

confirmando la viabilidad de este proyecto.

5.9.4 Periodo de Recuperacion de la Inversion — PRI

Por medio del calculo de este indice, los inversionistas podran conocer qué tiempo se

demorara la empresa en recuperar la inversion. A continuacion, la tabla respectiva.

Tabla 69. PRI

FNC FNCA FNCAA
0 (29.313,76) (29.313,76) (29.313,76)
1 38.306,02 35.575,62 6.261,86
2 78.481,64 67.692,25 73.954,11
3 87.334,55 69.958,80 143.912,91
4 91.686,12 68.209,57 212.122,48
5 107.180,39 74.052,97 286.175,45
FNC = Flujo Neto de Caja
FNCA = Flujo Neto de Caja Actualizado
FNCAA = Flujo Neto de Caja Actualizado Acumule
PRI=a + (b/ (b+c))
a= ANO ANTERIOR INMEDIATO AL QUE SE RECUPERA LA INVERSION
= ULTIMO FLUJO ANUAL NEGATIVO APLICADO TMAR
c= PRIMER FLUJO ANUAL POSITIVO APLICADO TMAR
PRI= 0,82 Afos
280,80 Dias
PRI= 9 Meses

11 Dias
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Como se puede observar en la tabla anterior la inversion de este proyecto serd recuperada

en el afio 1 de actividades de la empresa, para ser precisos a los 9 meses 11 dias.

5.9.5 Costo — Beneficio

El calculo del indice de Costo — Beneficio permite identificar el nivel de rentabilidad que
serd generada la inversion de cada dodlar en el este proyecto. Dicho de otra manera, se

podré conocer cuanto rinde el proyecto al invertir cada dolar.

Tabla 70. Costo — Beneficio

Coeficiente VALOR VALOR
(1+)n ACTUALIZADO ACTUALIZADO
i=17.61% DEBENEFICIOS DE COSTOS

BENEFICIOS  COSTOS

(INGRESOS) (EGRESOS)

0 1,00 - -
1 186.550,32 129.254,54 1,08 173.253,27 120.041,45
2 288.863,84 170.609,12 1,16 249.151,81 147.154,35
3 307.825,82 175.811,90 1,25 246.581,98 140.833,04
4 328.032,52 181.158,58 1,34 244.038,65 134.772,30
5 349.565,65 186.650,88 1,45 241.521,56 128.960,64
1.154.547,26 671.761,79
B/C= 1,72

Como indican los célculos realizados en este indice financiero, por cada dolar invertido

se percibiran USDS$ 0,72 ctvs.

5.10 ANALISIS DE ESCENARIOS

Parte importante de valorar un proyecto, luego de la utilizacion de los respectivos indices

financieros, es la de poder conocer que pasaria en supuestos escenarios del proyecto. Es
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por esto que, para poder medir esta parte en este proyecto se ha decidido medirlo o
creando un escenario optimista, un escenario esperado y un escenario pesimista; todos
estos seran evaluados en funcion del nivel de cobertura propuesta de la demanda
insatisfecha, misma que recae directamente en los ingresos del proyecto. Por tanto, para
el escenario esperado esta contemplado cubrir el 0,1% de la demanda insatisfecha, para
el escenario optimista se prevé cubrir un 0,15% de la demanda insatisfecha y para la
propuesta del escenario pesimista se propone bajar la cobertura de la demanda

insatisfecha al 0,05%.



Tabla 71. Comparacion de Escenarios

ESCENARIO ESPERADO ESCENARIO OPTIMISTA ESCENARIO PESIMISTA
CALCULO DEL VALOR ACTUAL NETO CALCULO DEL VALOR ACTUAL NETO CALCULO DEL VALOR ACTUAL NETO
NOS FNC SFNC (1+i)n FNC/(1+i)n NOS FNC SFNC (1+i)n FNC/(1+i)n AN FNC SFNC (1+i)n FNC/(1+i)n
0 -29.313,76 -29.313,76 0 -29.313,76 -29.313,76 0 -28.018,52 -28.018,52
1 38.306,02 38.306,02 1,08 35.575,62 1 100.810,45 100.810,45 1,08 93.624,82 1 -34.510,19 -34.510,19 1,08 -32.050,35
2 78.481,64 116.787,66 1,16 67.692,25 2 174.924,42 275.734,87 1,16 150.876,39 2 -24.915,87 -59.426,07 1,16 -21.490,52
3 87.334,55 204.122,21 1,25 69.958,80 3 190.085,33 465.820,19 1,25 152.266,68 3 -20.873,76 -80.299,83 1,25 -16.720,80
4 91.686,12 295.808,32 1,34 68.209,57 4 201.158,24 666.978,43 1,34 149.650,97 4 -21.583,29 -101.883,12 1,34 -16.056,81
5 107.180,39 402.988,72 1,45 74.052,97 5 223.814,31 890.792,74 1,45 154.637,56 5 -11.414,29 -113.297,41 1,45 -7.886,35
SUMAN 402.988,72 286.175,45 SUMAN 890.792,74 671.742,67 SUMAN -113.297,41 -122.223,36
VAN = -1+ 8 (FNC/(1+i)n) VAN = -1+8 (FNC/(1+i)n) VAN = -1+ 8 (FNC/(1+i)n)
VAN = 286.175,45 PROYECTO VIABLE VAN = 671.742,67 PROYECTO VIABLE VAN = -122.223,36 PROYECTO NO VIABLE

CALCULO DE LA TASA INTERNA DE RETORNO CALCULO DE LA TAS A INTERNA DE RETORNO CALCULO DE LA TAS A INTERNA DE RETORNO

TIR = TDi + (TDs - TDi) * VAi / (VAi - VAs) TIR = TDi + (TDs - TDi) * VAi / (VAi - VAs) TIR = TDi + (TDs - TDi) * VAi / (VAi - VAs)

= 182,44% TIR = 397,04% TIR = #INUM!

124!
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Como se puede observar en la tabla anterior, al contrastar los diferentes escenarios se
puede observar que al variar en mas y en menos un 0,05% de cobertura de la demanda
insatisfecha el proyecto cambia radicalmente, es asi que al incrementar el 0,05% se

obtienen indices muy altos tanto de VAN como de TIR.

De igual manera, al bajar el mismo porcentaje el proyecto decae ostensiblemente en toda
la valoracién financiera; demostrando que el proyecto es muy sensible a la alteracion de

dicha cobertura.

Para contrastar la hipotesis, se calculo el porcentaje que representa la utilidad neta (USD$
37.987,10) sobre las ventas o ingresos (USD$ 186.550,32) y en el primer afio se tiene un
20,36% de rentabilidad. Con esto queda comprobada la hipdtesis, la cual se proponia ser
rentable al menos en un 18% y el resultado esperado o escenario neutro muestra que se

puede exceder este porcentaje con dos puntos.
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CAPITULO VI

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Se determina que la demanda insatisfecha para el ano 2016, en el mercado peruano
es de 662.880 casos en el area de salud, lo cual representa una oportunidad para la
empresa y su ingreso al mercado del vecino pais. Por otra parte, el estudio de
mercado realizado en el presente proyecto, a través de entrevistas realizadas a
expertos de ambos paises, ha permitido identificar las estrategias de
internacionalizacion mdas adecuadas, identificindose que la especializacion y
diferenciacion de nicho son bésicos para una empresa que brinde servicios de

Programas de Apoyo a Pacientes..

En cuanto al analisis PEST, se puede concluir conforme a una comparativa de
indicadores entre Ecuador y Perti, que el pais de destino ofrece al proyecto
condiciones favorables en cuanto a la tasa de crecimiento de la poblacion, el
creciente uso de las tecnologias de la informacidén. Asi también, en un analisis
micro se determina la existencia de dos competidores directos en Pert, siendo estos

las empresas Consorcio HBO y Vanttive.

El disefio de la estrategia de la internacionalizacidén, permite conocer toda la

estructura concerniente a la prestacion del servicio, como la determinacion de los
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requerimientos legales para instalar la empresa en el Perd. Asimismo, permite
determinar la localizacion de la empresa en una zona comercial de Lima, con el fin
de que la empresa tenga una ubicacion adecuada para los clientes; la descripcion y
los procesos internos del servicio a ofrecer, estableciendo los parametros necesarios
para la operatividad de la empresa, el personal necesario para ejecutar el servicio

de la manera mas 6ptima.

El andlisis financiero del proyecto proporcion6 la informacion acerca de la
viabilidad del proyecto, otorgando las herramientas cuantitativas de informacion
para tomar una decision, es asi que el monto total de inversion es USD$ 41.876,79,
financiado en un 70% de recursos propios de los socios y el 30% restante con capital
de préstamo del Banco del Pacifico. Por otra parte, la empresa necesita obtener
ingresos por USD$ 186.550,32 para cubrir todos sus gastos y costos, para poder
operar con normalidad. EI proyecto presenta un VAN positivo de USDS$
286.175,45, siendo este mayor a cero, lo cual representa un punto favorable, asi
también la Tasa Interna de Retorno es del 182,44 % superando a la Tasa de
descuento 7,67%, finalmente la inversion realizada serd recuperada a partir del
noveno mes de operatividad de la empresa. En lo que se refiere a un andlisis de
escenarios en lo esperado se contempla cubrir el 0,1% de la demanda insatisfecha,
el escenario optimista se proyecta cubrir un 0,15% de la demanda insatisfecha y en
lo que se refiere a la propuesta del escenario pesimista se propone bajar la cobertura

de la demanda insatisfecha al 0,05%.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda plenamente iniciar las gestiones correspondientes a la instalacion de
la empresa en el Perd. Se debe tomar en consideracion los aportes que brinda el
estudio de mercado, en cuanto a la determinacion de estrategias de
internacionalizacion, es asi que se deben establecer alianzas estratégicas con
empresas reconocidas en el nuevo mercado y, realizar las negociaciones y
conversaciones del caso con laboratorios farmacéuticos con el objetivo de
mostrarles los beneficios de contratar un Programa de Apoyo a Pacientes con una
empresa altamente especializada, que cuenta con un know-how y experiencia de

varios afnos en Ecuador.

Se sugiere estudiar a los principales competidores para mejorar la propuesta de
valor del servicio de Programas de Apoyo a Pacientes a fin de lograr posicionarse
en el mercado, ofreciendo un servicio de calidad y mas estratégico en funciéon de
las necesidades que se detecten en los clientes a fin de lograr crecimientos conjuntos

y relaciones de largo plazo con los mismos.

Es necesario aprovechar las condiciones macro y micro que presta el mercado
peruano, es asi que se puede hablar de una tasa creciente de la poblacion con lo cual
se incrementa la demanda a futuro del servicio, también otro hecho relevante a
tomar en cuenta es la creciente tendencia del uso del internet, por lo cual, la empresa

debe hacerse presente en medios digitales.
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e Es de gran relevancia considerar en la ejecucion del proyecto todos los elementos
de informacién determinados en el proceso del disefio de las estrategias de
internacionalizacion y la experiencia de la empresa, con la finalidad de tener un
horizonte claro de lo que se va a realizar, a mas de dar cumplimiento a las
disposiciones legales y administrativas que solicita el pais de destino, a fin de evitar

sanciones.

e FEl andlisis financiero es la herramienta que permite tomar una decision con
argumentos y cifras de respaldo. En este caso es menester considerar los resultados
arrojados por el estudio, los cuales fueron favorables; segun los indicadores que
aporta este analisis el proyecto es viable, por lo tanto se recomienda su aplicacion
y ejecucion, asi también iniciar los tramites correspondientes en el Banco del

Pacifico para obtener el crédito de financiamiento.

o Al tratarse de servicios, es imperioso que los ejecutivos de la empresa se encuentren
en constante contacto con sus clientes (laboratorios farmacéuticos) y el mercado
con la finalidad de convertirse en un aliado estratégico que aporte informacion
valiosa y retroalimente constantemente al laboratorio sobre alertas y oportunidades
que pueda aprovechar. Esto permitira una alineacion permanente con los objetivos

del cliente y ayudara a fidelizarlos.
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GLOSARIO DE TERMINOS

e Adherencia: “La adherencia terapéutica es la magnitud con la cual el enfermo
sigue las instrucciones médicas para llevar a cabo el tratamiento. Incluye el
cumplimiento de la dieta y las indicaciones dadas por el médico” (Salinas, 2012,
pag. 102) De acuerdo con la Organizacion Mundial de la Salud OMS), “la
adherencia a la terapia a largo plazo se define como la medida en que el
comportamiento de una persona — que toma una medicacion, sigue una dieta y/o
ejecuta cambios de estilo de vida — se corresponde con las recomendaciones

acordadas de un proveedor de servicios de salud.” (OMS, 2012)

e Acceso: Segun la OMS, acceso se refiere a “la capacidad / posibilidad de los
pacientes para obtener asistencia médica y una medida de la proporcion de la

poblacion que alcanza o tiene acceso a los servicios de salud apropiados.” (OMS,

2012)

e Automedicacion: “es el tratamiento de problemas comunes de salud con
medicamentos especialmente disefiados y etiquetados para su uso, sin supervision
médica y aprobados como seguros y efectivos para dicho uso. Medicamentos para
la automedicacion a menudo son llamados “de venta libre” o “over-the-counter”
(OTC) y estan disponibles sin receta médica en farmacias. En algunos paises
productos de venta libre también estan disponibles en supermercados y otros puntos

de venta.” (OMS, 2012)
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e Benchmarking: Para la OMS, se debe partir de la definicion de benchmark como
"una medida estandar al que una actividad, rendimiento, servicio o resultado se
puede comparar. Asi, el benchmarking es el término dado al proceso de medicion
de los niveles de resultados reales con los obtenidos por otros con caracteristicas
muy similares. El objetivo es mejorar la calidad de manera que todas las
organizaciones o servicios pueden aumentar su propia actuaciéon a la de los

mejores.” (OMS, 2012)

e Compliance: grupo de politicas estandar y practicas aceptadas o normativa que rige
el adecuado funcionamiento y actuar del personal involucrado con la industria
farmacéutica. “Los Programas de Corporate Compliance de las compafiias (que se
elaboran y aplican por la voluntad de transparencia y ética en las empresas, a su vez
que en gran parte impuestos por la normativa penal de responsabilidad de la persona
juridica) regulan una serie de principios éticos y de transparencia que incluyen el

cumplimiento y respeto al Cddigo de Buenas Practicas.” (Bayo, 2015)

e Dispositivo Médico: la Organizacion Mundial de la Salud define como dispositivo
médico a “cualquier instrumento, dispositivo, equipo, material u otro articulo,
utilizado solo o en combinacion, incluidos los programas informaticos que
intervengan en su buen funcionamiento, destinado por el fabricante a ser utilizado

en seres humanos con fines de:

= Diagndstico, prevencion, control, tratamiento o alivio de una enfermedad.
= Diagndstico, control, tratamiento, alivio o compensacion de una lesion o de una

deficiencia.
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= [nvestigacion, sustitucion o modificaciéon de la anatomia o de un proceso
fisiologico.

= Regulacion de la concepcion, y que no ejerza la accion principal que se desee
obtener en el interior o en la superficie del cuerpo humano por medios
farmacologicos, inmunologicos, ni metabolicos, pero a cuya funcion puedan

contribuir tales medios.” (OMS, 2012)

e Eficacia: “Efecto clinico esperado para un producto medicinal.” (Rosenstein &

Martin, 2010)

e Evento Adverso (EA): Cualquier condicion médica desfavorable que experimenta
un paciente o sujeto en investigacion clinica a quien se le administra un producto
medicinal, condicién que no necesariamente tiene una relacion de causalidad con
este tratamiento. Un EA por lo tanto puede ser cualquier signo o sintoma
desfavorable y no intencionado (ej. Hallazgo anormal de laboratorio), o
enfermedad temporalmente vinculada con el uso de un producto medicinal, sea que
esté o no relacionado con el producto medicinal. (Rosenstein & Martin, 2010, pag.

14)

e Farmacovigilancia: De acuerdo con la Organizacion Mundial de la Salud, “es la
disciplina y proceso de control de la seguridad de los medicamentos y la adopcion
de medidas para reducir los riesgos y aumentar los beneficios de los
medicamentos.” (OMS, 2012) La Farmacovigilancia es la ciencia y actividades
relacionadas con la deteccion, evaluacion, comprension y prevencion de los eventos

adversos y cualquier otro problema relacionado con un producto medicinal.
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Know-how: conocimiento y experiencia sobre un tema especifico. Este término en
inglés hace referencia a “saber hacer o como hacer. Conjunto de conocimientos,
producto de la informacién, la experiencia y el aprendizaje, que no pueden ser
protegidos por una patente por no constituir una invencion en el sentido estricto del
término, pero que son determinantes del éxito comercial de una empresa.” (La Gran

Enciclopedia de Economia, 2009)

Persistencia: “La persistencia es el nimero de dias de utilizacién continua de la
medicacion durante un periodo especifico.” (Dilla, Valladares, Lizan, & Sacristan,

2010)

Prescripcion: “Es una orden escrita (receta) normalmente elaborada por un médico
a un farmacéutico para la provision de un medicamento o tratamiento a sus
pacientes. Una receta puede contener varios elementos. El numero méaximo de

elementos en una receta se encuentra regulado en muchos paises.” (OMS, 2012)

Programas de Apoyo a Pacientes: Un conjunto discreto de actividades
relacionadas con un producto y/o enfermedad que se encuentran externamente
orientadas y en la cual los participantes (pacientes) tienen la posibilidad de elegir
reportar Eventos Adversos (EAs) al Laboratorio Farmacéutico o a un tercero

involucrado en el programa. (Rosenstein & Martin, 2010, pag. 67)

Programa de Soporte al Paciente (PSP): Se puede definir a los PSPs como

programas organizados que involucran interacciones de doble via multiples o
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constantes, directas o indirectas con un paciente, o con el cuidador del paciente,
implementados por o a nombre del Laboratorio Farmacéutico para uno o mas de los

siguientes propositos:

= Ayudar a los pacientes a manejar su medicacion y/o efectos de su enfermedad
(ej. Adherencia, soporte, educacion, concienciacion sobre la enfermedad
(awareness, por su término en inglés)).

= Proveer u organizar el apoyo financiero para los pacientes que no pueden
costearse su medicacion para asegurar el tratamiento y mejorar el cumplimiento

del mismo. (Rosenstein & Martin, 2010, pags. 67-68)

Salud: “La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) definié en 1946 la Salud
como el estado de completo bienestar fisico, mental y social y no solamente
ausencia de enfermedades o afecciones.” (Acevedo, Martinez, & Estario, 2012, pag.

17)

Terapia: Tratamiento de una enfermedad o alteracion fisica o mental mediante
diversas sustancias o métodos: farmacoterapia (tratamiento mediante la
administracion de farmacos), quimioterapia (tratamiento con sustancias quimicas),
radioterapia (tratamiento mediante una fuente de radiactividad, dietoterapia
(tratamiento a través de la dieta), psicoterapia (tratamiento mediante métodos

psicologicos), etc. (Doctissimo, 2014)
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