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Resumen

Este documento detalla los resultados y analisis de la implementacion y uso del
sistema de monitoreo CoaguChek INRange en la Caja Costarricense de Seguro Social
(C.C.S.S.), abordando, desde la percepcion de los usuarios, hasta las estrategias de
comercializacidon y propuestas de mejora. La presente investigacion se estructura de la

siguiente manera:

Capitulo I: Introduccion. Se introducen el contexto y la justificacion para adopcion del
CoaguChek INRange por parte de la C.C.S.S., destacando la necesidad de mejorar el
monitoreo de INR en pacientes anticoagulados y la relevancia de este dispositivo para

optimizar la gestion clinica y operativa en la salud publica.

Capitulo II: Marco tedrico. Se discuten los conceptos claves relacionados con la
anticoagulacion y el monitoreo de INR, asi como las tecnologias involucradas en el
proceso. Este marco tedrico también aborda las tendencias actuales en la atencion de
salud y la tecnologia médica, proporcionando un trasfondo solido para entender la

importancia del Coaguchek INRange.

Capitulo Ill: Metodologia. Este capitulo explica los métodos utilizados para evaluar el
sistema CoaguChek INRange, incluyendo la seleccién de la poblacion de estudio, el
diseno de la investigacion y las herramientas de recoleccién de datos, tales como

cuestionarios y entrevistas a médicos, pacientes y personal administrativo.

Capitulo IV: Analisis de datos. Se presentan y se discuten los resultados obtenidos,
ofreciendo una visién detallada sobre como diferentes grupos de usuarios perciben y

utilizan el CoaguChek INRange. Asimismo, se analizan las respuestas obtenidas de
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cuestionarios y entrevistas, destacando tendencias en la aceptacion y eficacia del

dispositivo.

Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones. Basadas en los objetivos especificos, las
conclusiones sintetizan los hallazgos clave del estudio, resaltando la efectividad del
CoaguChek INRange en la mejora del manejo de pacientes anticoagulados y su
aceptacion entre los profesionales de salud. Del mismo modo, se identifican areas de

fortaleza y oportunidades de mejora.

En ese sentido, se proponen medidas concretas para mejorar la implementacién y
el uso del CoaguChek INRange con base en la identificacion de necesidades y desafios
observados. Las recomendaciones abarcan, desde el fortalecimiento de la capacitacion
y soporte técnico, hasta ajustes en las estrategias de comercializacion y soporte

postventa.

Capitulo VI: Propuesta de comercializacion. Se formula una estrategia de
comercializacién detallada y orientada a maximizar la adopcion del CoaguChek INRange.
Esta estrategia incluye tacticas de promocion, educacion y persuasion dirigidas a
decisores claves y usuarios finales en la C.C.S.S., lo cual asegura un enfoque integrado

y sostenible.
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Capitulo I: Problema

Introduccién

En un mundo donde la precisién y eficiencia en la atencion médica son mas criticas
que nunca, la innovaciéon en tecnologia médica se presenta como un pilar fundamental
para superar los retos actuales y futuros en el sector salud. Dentro de este contexto, el
sistema de monitoreo descentralizado CoaguChek INRange emerge como una solucién
vanguardista para la gestion de pacientes anticoagulados, ya que permite un control mas

riguroso y personalizado de su tratamiento.

Este estudio se enfoca en la estrategia de comercializacion de dicho sistema vy
dispositivos asociados por parte de la empresa Equitrén con un enfoque especifico en su
aplicacion dentro del sector publico costarricense, representado por la Caja Costarricense

de Seguro Social (C.C.S.S.), durante el afo 2024.

La relevancia de esta investigacién radica en el potencial impacto que la adopcién
de CoaguChek INRange podria tener en la calidad del tratamiento de pacientes
anticoagulados, el cual es un grupo demografico significativo dentro de la poblacién
atendida por la C.C.S.S. La capacidad de realizar monitoreo de INR de manera
descentralizada no solo promete mejorar los resultados de salud de estos pacientes, sino
también optimizar los recursos del sistema de salud publica. Ello reduce la necesidad de

visitas hospitalarias frecuentes y, por ende, la carga sobre el sistema.

Es necesario enfatizar que la empresa Equitron se encuentra en un punto critico,
donde la formulacion e implementacion de estrategias de comercializacion eficaces son

claves para el éxito de la introduccién de CoaguChek INRange en el mercado
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costarricense. En ese sentido, la presente investigacion buscara desentrafiar los factores
que contribuyen a una estrategia de comercializacién exitosa en el contexto especifico
de los hospitales y areas de salud de la C.C.S.S., identificando, tanto los desafios, como

las oportunidades presentes en este entorno.

A través del analisis de estrategias de comercializacion actuales y potenciales,
este estudio se propone ofrecer recomendaciones concretas que no solo beneficien a
Equitrén en su esfuerzo por expandir su presencia en el sector de salud publica de Costa
Rica, sino que también contribuyan a la mejora continua en la atencion de pacientes

anticoagulados.

Al hacerlo, se espera aportar a la discusion sobre como la innovacion tecnolégica
en el ambito médico puede ser efectivamente introducida y maximizada en sistemas de
salud publica con implicaciones que van mas alla de las fronteras de Costa Rica.

Planteamiento del problema

En el contexto de la atencién médica moderna, el manejo eficaz de la terapia
anticoagulante es fundamental para prevenir complicaciones graves en pacientes con
riesgo de eventos trombdticos o hemorragicos. La monitorizacidn precisa del INR es
esencial para ajustar las dosis de medicacién y garantizar la seguridad y eficacia del
tratamiento. Al respecto, la empresa Equitrdn, especializada en la venta de tecnologias
médicas, incluido el sistema de monitoreo descentralizado CoaguChek INRange y
dispositivos asociados, se encuentra ante el reto de implementar una estrategia de
comercializaciéon efectiva que le permita penetrar en el mercado del sector publico de

salud, particularmente en la Caja Costarricense de Seguro Social (C.C.S.S.)
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Aunque la necesidad de soluciones de telemedicina y monitoreo a distancia se ha
vuelto mas evidente impulsada en parte por las restricciones de la pandemia de COVID-
19, la adopcion de nuevas tecnologias en sistemas de salud publicos como los de la
C.C.S.S. presenta desafios unicos. Estos incluyen aspectos como superacion de barreras
institucionales y regulatorias, demostracion del valor clinico y econdmico de los
dispositivos a los tomadores de decisiones, y adaptacion de las estrategias de venta para

alinearse con los procesos de compra y las politicas de salud publica.

La capacidad de Equitron para comercializar exitosamente el CoaguChek
INRange, dentro de la C.C.S.S., no solo requiere un profundo entendimiento del mercado
y las necesidades especificas del sector publico de salud, sino también el desarrollo de
propuestas de valor convincentes que resalten los beneficios clinicos, operativos y
economicos de la adopcion de este sistema. Este desafio se complica aun mas por la
necesidad de educar y fomentar la aceptacion entre los profesionales de la salud y los

pacientes, los cuales son esenciales para el éxito a largo plazo de la tecnologia.
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Pregunta de investigacion

¢ Cual debe ser la estrategia de comercializaciéon de Equitrén para la venta del
sistema de monitoreo descentralizado CoaguChek INRange en el sector publico,
especificamente en los hospitales y areas de salud de la Caja Costarricense de Seguro
Social (C.C.S.S.) durante el afio 2024 para asegurar su adopcion y uso efectivo en la

gestion de pacientes anticoagulados?

Objetivos

Objetivo general

Desarrollar una estrategia de comercializacion integral para Equitron que facilite la
venta efectiva del sistema de monitoreo descentralizado CoaguChek INRange y
dispositivos asociados a la Caja Costarricense de Seguro Social (C.C.S.S.), optimizando

su adopcion y uso en el manejo de pacientes anticoagulados durante el afio 2024.

Objetivos especificos

Evaluar las necesidades, expectativas y retos enfrentados por médicos y pacientes
dentro del sistema de la Caja Costarricense de Seguro Social (C.C.S.S.) con respecto al
monitoreo de INR para identificar como el sistema CoaguChek INRange y dispositivos

asociados pueden ofrecer soluciones efectivas.

Destacar los beneficios clinicos, operativos y de eficiencia que el sistema
CoaguChek INRange y dispositivos asociados brindan a los profesionales de la salud y

pacientes anticoagulados, apoyando la justificacién para su adopcién enla C.C.S.S.

Revisar y analizar practicas de venta actuales de Equitron para la comercializacion

de dispositivos médicos en el sector de la salud publica, identificando fortalezas,
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debilidades y areas de oportunidad que puedan ser optimizadas para mejorar la

efectividad en la venta de CoaguChek INRange.

Formular una estrategia de comercializacion basada en la identificaciéon de
necesidades de mercado, beneficios del producto y andlisis de practicas de venta
existentes, incorporando tacticas de promocion, educacion y persuasion dirigidas a
decisores claves y usuarios finales en la C.C.S.S.

Justificaciéon de la investigacion

La implementacion y comercializaciéon efectiva del sistema de monitoreo
descentralizado CoaguChek INRange y dispositivos asociados por Equitrén en el sector
publico de la Caja Costarricense de Seguro Social (C.C.S.S.) se justifica por multiples
razones de conveniencia, relevancia social, implicaciones practicas, valor tedrico y

utilidad metodoldgica.

Conveniencia

En un contexto donde la eficiencia y precision en el manejo de pacientes
anticoagulados son cruciales para evitar complicaciones serias, la descentralizacién del
monitoreo de INR presenta una solucion innovadora alineada con las necesidades
actuales del sistema de salud. La introduccién de tecnologias que permitan el monitoreo
a distancia es especialmente pertinente en la era post-COVID-19, donde la minimizacién

del contacto fisico en entornos de salud se ha vuelto una prioridad.
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Relevancia social

Este estudio aborda directamente la necesidad de mejorar la calidad de la atencién
sanitaria para pacientes anticoagulados, el cual es un grupo poblacional que enfrenta
riesgos significativos de salud debido a la gestion inadecuada de su tratamiento. La
implementacion exitosa de este sistema puede traducirse en mejoras tangibles en la

calidad de vida de estos pacientes.

Implicaciones practicas

La investigacion proporcionara aspectos valiosos sobre las estrategias de
comercializacidn mas efectivas para introducir tecnologias médicas innovadoras en el
sector publico. Lo anterior facilita la adopcion de mejores practicas en el manejo de
terapias anticoagulantes vy, potencialmente, reduce las visitas al hospital y los costos

asociados.

Valor tedrico

El estudio contribuira al cuerpo académico existente sobre estrategias de
comercializacién en el sector de la salud. Por tanto, ofrece un caso de estudio especifico
sobre la introduccién de dispositivos médicos en sistemas de salud publica, la cual es un

area relativamente menos explorada en la literatura.

Utilidad metodoldgica

La investigacion empleara y, posiblemente, innovara en metodologias de

evaluacién de mercado y analisis de adopcién de tecnologia en el sector salud al ofrecer



25

un modelo replicable para estudios futuros interesados en la comercializacion de

tecnologias médicas.

Pertinencia y viabilidad

Dada la urgente necesidad de optimizar el manejo de pacientes anticoagulados y
la capacidad demostrada de Equitrén para proveer soluciones tecnolégicas avanzadas,
el estudio se posiciona, de manera pertinente y viable, dentro del contexto actual del

sistema de salud de Costa Rica.

La justificacion se basa en el reconocimiento de la necesidad critica de mejorar la
atencion médica para pacientes anticoagulados y la potencialidad de la tecnologia
CoaguChek INRange para satisfacer esta necesidad. Por ende, se respalda en un marco
tedrico que subraya la importancia de innovar en estrategias de comercializacion para la
adopcidn de tecnologias de salud.

Antecedentes de la investigacion

En el presente apartado, se exponen tesis internacionales y nacionales

relacionadas con el tema por desarrollar con el objetivo de sustentar dicha investigacion.

El trabajo de investigacion titulado: “Estrategias de comercializacion en la venta de
productos médicos y hospitalarios de la empresa importadora Aldalab Peru S.A.C”,
elaborado por Gerardini Garay y Rivera Ayala (2021), se presenta como un estudio
exhaustivo que busca explorar y describir las estrategias de comercializacion empleadas
por Aldalab Peru S.A.C., la cual es una empresa importadora de productos médicos y

hospitalarios dentro del contexto de los centros médicos de la ciudad de Huancayo, Peru.
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Este estudio se justifica por la creciente importancia de la importacién y
comercializacion de productos médicos en el Peru, asi como la necesidad de comprender
las estrategias que, a las empresas como Aldalab, les permiten posicionar sus productos
en el mercado y obtener resultados 6ptimos. La investigacion se centra en las estrategias
de marketing, logistica, recursos humanos y fidelizacion implementadas por Aldalab para
adaptarse a la cartera de productos y a la segmentacion de sus clientes. A través de
entrevistas a profundidad con colaboradores claves de la empresa, se revela la necesidad
de afnadir valor a cada producto. Dicha situacion supera las expectativas de los clientes
mediante una gestién logistica eficiente y la creacion de un ambiente laboral positivo que

facilite el trabajo de los colaboradores.

Este trabajo esta estructurado en cuatro capitulos principales que abarcan, desde
el planteamiento del estudio, el estado del arte y la metodologia empleada, hasta los
resultados obtenidos. Se aplica un enfoque cualitativo bajo el paradigma postpositivista,
utilizando métodos inductivos y etnograficos para una comprensiéon profunda de las
practicas internas de Aldalab. El analisis de la informacion se realizé mediante el software
Atlas Ti, lo cual permiti6 una triangulacion y sintesis de resultados que destacan la
importancia de las estrategias de comercializacion para el éxito de Aldalab en el mercado

de productos médicos y hospitalarios.

La investigacion culmina con conclusiones que resaltan la efectividad de las
estrategias de comercializacién de Aldalab para fidelizar a sus clientes y recomienda la
continua innovacion en las practicas de marketing y gestion logistica. Este estudio no solo

aporta al conocimiento académico sobre las estrategias de comercializacion en el sector
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de productos médicos, sino que también ofrece perspectivas practicas para empresas

similares que buscan mejorar su posicionamiento y resultados en el mercado.

Por otro lado, el articulo denominado: "Adherencia terapéutica en pacientes
anticoagulados con prétesis valvular mecanica" coescrito por Alvarez, et al. (2018),
publicado en la Revista de Ciencias de la Salud de Cucuta, Colombia, proporciona un
analisis detallado sobre la adherencia al tratamiento con anticoagulantes orales en

pacientes que han recibido prétesis valvulares mecanicas.

El estudio es descriptivo y cuantitativo con una muestra de 89 pacientes sometidos
a cirugia cardiaca en una institucién de nivel IV entre los afos 2011 y 2016. Utiliza un
cuestionario desarrollado por Bonilla y de Reales en 2006, que incluye 53 items
distribuidos en cuatro dimensiones: factores socioeconémicos, proveedor, terapia y
paciente, y ha demostrado ser un instrumento fiable con un coeficiente Alfa de Cronbach

de 0.82.

Los resultados revelan que el 90% de los pacientes mostraron un buen nivel de
adherencia, aunque los factores socioeconémicos tuvieron un impacto negativo. La
investigacion subraya la importancia de las intervenciones interdisciplinarias y el rol
crucial de los equipos de salud en la mejora de la adherencia terapéutica. Esto es
fundamental para el bienestar y la calidad de vida de los pacientes tratados con

anticoagulantes.
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Tesis internacionales

"Plan de marketing para la implementacion de un marketplace de venta de equipos
e instrumentos médicos en el canal digital” realizado por Figueroa, et al. en el afio 2020.
Este trabajo analiza las condiciones favorables en el Peru para ofrecer atencion con

equipos médicos de calidad y como se importan equipos en el pais.

"Estrategias de comercializacion en la venta de equipos médicos y hospitalarios
en la empresa importadora Aldalab Perd S.A.C.", la cual fue realizada por Gerardini y
Rivera (2021). Esta tesis explora las estrategias de marketing utilizadas por una empresa

importadora de equipos médicos en la ciudad de Huancayo, Peru.

"Recomendaciones para la adquisiciéon de equipo meédico en el sistema nacional
de salud". Este estudio fue realizado en México por Rivera (2016) y se centra en la toma
de decisiones en materia de equipo médico a través de la aplicacion de normatividad

nacional e internacional.

"Optimizacion de la fuerza comercial de equipo médico SC S.A.S". Esta tesis fue
realizada en el 2011 y aborda la optimizacion de la fuerza comercial en una empresa de
equipos médicos quirurgicos

Tesis nacionales

“Tesis sobre medicina familiar y comunitaria”. Fue realizada en el 2022 en la
Universidad de Costa Rica y hace referencia a la importancia de tener herramientas
aliadas en automonitoreo de pacientes créonicos donde se pueda empoderar a los

pacientes y darles la capacitacion requerida, tanto a ellos, como a sus cuidadores o
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familiares con el fin de fortalecer la telemedicina y la teleconsulta en el sistema de salud

costarricense.

“‘Analisis de la competitividad de las empresas del sector de dispositivos médicos
en la Zona Franca El Coyol (2014-2019)”. Esta tesis se centra en la competitividad de las
empresas de dispositivos médicos en la Zona Franca El Coyol durante el periodo 2014-

2019.

"Revisién de la educacion médica en Costa Rica: logros y desafios". Aunque no es
una tesis, este articulo publicado en 2019 revisa la educacion médica en Costa Rica,
destacando logros y desafios en la formacién de profesionales de la salud.

Proyecciones

Incremento en la adopcién de CoaguChek INRange: se proyecta un aumento
significativo en la adopcion del sistema de monitoreo descentralizado CoaguChek
INRange y dispositivos asociados dentro de los hospitales y areas de salud de la
C.C.S.S., lo cual es justificado por la estrategia de comercializacion enfocada en
demostrar directamente los beneficios clinicos y operativos del sistema para médicos y

pacientes en linea con las necesidades identificadas.

Mejora en la gestion de pacientes anticoagulados: se espera una mejora sustancial
en la gestion y seguimiento de pacientes anticoagulados a través de la descentralizacion
del monitoreo de INR, lo cual resulta en una optimizacion de las dosis de medicacion y
una reduccién en la incidencia de eventos adversos. Esto se lograra mediante la
implementacion de practicas de venta que enfaticen la eficacia y seguridad del sistema

CoaguChek INRange.



30

Alcances y limitaciones del estudio

Alcances de la investigacion

Evaluacion de necesidades del mercado: el estudio se centrara en identificar y
analizar las necesidades especificas de gerentes y personal de compras, médicos y
pacientes dentro de la C.C.S.S. con respecto al monitoreo de INR. Esto incluira una
evaluacion de las percepciones, expectativas y retos actuales enfrentados en la gestion

de la terapia anticoagulante.

Analisis de beneficios y valor agregado: la investigacion examinara
detalladamente los beneficios clinicos, operativos y econdmicos ofrecidos por el sistema
CoaguChek INRange y dispositivos asociados. Se abordara como estos beneficios
pueden ser comunicados efectivamente a los decisores claves y usuarios finales dentro

de la C.C.S.S. para facilitar su adopcién.

Revision de estrategias de comercializacion actuales: se llevara a cabo un
analisis exhaustivo de las practicas de venta actuales de Equitron con especial atencion
en los métodos utilizados para la comercializacion de dispositivos médicos en el sector
publico. Este analisis buscara identificar areas de mejora y oportunidades para optimizar

las estrategias de venta hacia la C.C.S.S.

Desarrollo de una estrategia de comercializacion: basado en los hallazgos de
la investigacion, se propondra una estrategia de comercializacion especifica para
Equitrén, la cual es dirigida a mejorar la venta y adopcion del sistema CoaguChek
INRange y dispositivos asociados en la C.C.S.S. Este alcance incluye la creacion de

propuestas de valor, tacticas de promocién y recomendaciones de implementacion.
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Limitacion geografica y temporal: el estudio se limitara al contexto de la
C.C.S.S. en Costa Rica, por tanto, se consideraran las condiciones y politicas especificas

del sistema de salud publico del pais durante el afio 2024.

Expansion de capacitacion y soporte técnico: este alcance implica un plan
intensivo para mejorar la capacitacion y el soporte técnico ofrecido a los usuarios del
sistema CoaguChek INRange dentro de la C.C.S.S. Por ende, se desarrollaran
programas detallados de entrenamiento que aborden, tanto la operatividad técnica, como
la interpretacion clinica de los resultados de INR destinados no solo a los profesionales
de la salud, sino también a los pacientes que utilizan el dispositivo. El objetivo es
minimizar los errores de operacién y maximizar la eficiencia del monitoreo de INR, lo cual

es de gran importancia para la gestion efectiva de la terapia anticoagulante en pacientes.

Limitaciones del estudio

Acceso a informacién interna de la C.C.S.S.: puede existir limitacién en el
acceso a datos detallados sobre procesos internos de decision y compra dentro de la
C.C.S.S., especialmente, si hay politicas de confidencialidad estrictas que regulan la

divulgacion de informacion.

Disponibilidad de respondientes claves: la disponibilidad de gerentes, personal
de compras, médicos y pacientes para participar en entrevistas o encuestas puede estar

limitada por sus cargas de trabajo o disposicidon a colaborar en la investigacion.
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Cambios regulatorios y de politica: cambios imprevistos en las politicas de salud
publica, regulaciones o prioridades dentro de la C.C.S.S. durante el periodo de estudio

pueden afectar la relevancia o aplicabilidad de los hallazgos de la investigacion.

Limitaciones temporales: dado que la investigacion esta contextualizada dentro
del afo 2024, cualquier cambio en el mercado, en las tendencias tecnoldgicas o en las
necesidades de los pacientes y meédicos que ocurra después de este periodo no sera

contemplado en el estudio.

Generalizaciéon de los resultados: los hallazgos obtenidos pueden no ser
generalizables a otros sistemas de salud publicos fuera de Costa Rica debido a

diferencias en estructuras de gestion, regulaciones y cultura organizacional.

Impacto de la pandemia de COVID-19: aunque la pandemia ha pasado, los
efectos residuales en los sistemas de salud y las practicas de atenciéon médica pueden
influir en la percepcion y adopcion de soluciones de telemedicina y monitoreo a distancia.
Esta investigacion puede no capturar completamente estos efectos dinamicos y en

evolucion.
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Capitulo Il: Marco teérico

La presente seccion de este capitulo presenta el marco situacional del trabajo, el
cual es entendido como aquel que detalla el contexto historico y referente al entorno real

del trabajo de investigacion que desea realizarse.

El marco en cuestion no responde a preceptos tedricos, sino mas bien hace un
abordaje de la tematica investigativa estudiada en el trabajo, pero desde un enfoque
contextual y situacional. Es decir, se realiza en funcién de los datos existentes en el
universo investigativo indagado al recurrir para estos efectos a un abordaje practico y

aplicativo de los temas tratados en la investigacion.

En este marco, de manera general, se presenta la descripcion de la empresa sobre
la cual gira el estudio de la presente investigacién y, por lo tanto, la actividad de desarrollo
de dicha organizacion. En ese sentido, desde una perspectiva practica, se plantea el

desarrollo de los objetivos propuestos sobre los cuales gira el andlisis.
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Antecedentes histéricos de la Caja Costarricense de Seguro Social

llustracion 1

Logo de la Caja Costarricense de Seguro Social

Nota: Caja Costarricense de Seguro Social

Aspectos situacionales de empresa

Reseia historica

Miranda (2015) menciona una breve resena historica de la creacién de la Caja

Costarricense de Seguro Social considerando las siguientes fechas importantes:

e 1941: el 1° de noviembre de 1941, mediante Ley N°17, se crea la
C.C.S.S. como una institucion semiautonoma del Estado durante la
administracién del Dr. Rafael Angel Calderén Guardia.

e 1943: el 22 de octubre de 1943, la Ley de la creacion de la Caja fue
reformada, constituyéndose en una institucién autébnoma del Estado
destinada a la atencién del sector de la poblacion obrera y mediante un

sistema tripartito de financiamiento.
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1947: se crea el Seguro de Invalidez, Vejes y Muerte (IVM), pero solo
incluia a los trabajadores del Estado, instituciones autonomas,
semiautébnomas y las municipalidades. En julio se incorporan
trabajadores que laboraban para la empresa privada en el campo
administrativo.

1960: el seguro de IVM ampli6 su cobertura a empleados del comercio,
escuelas de ensefianza particular, consultorios profesionales vy

trabajadores municipales pagados por planillas de jornales.

1961: el 12 de mayo de 1961 por Ley N°2738, se facultaala C.C.S.S. a
la Universalizacion de los Seguros Sociales.

1962: |a cobertura del seguro de IVM se amplia a trabajadores manuales
ocasionales (construccién), a los pagados por planillas de jornales en
obras publicas, y ferrocarriles.

1971: en este afo, ya el seguro de IVM cubria en general a todos los
obreros del pais.

1973: traspaso de hospitales a la C.C.S.S. por medio de la Ley N°5349,
proceso que tardo solo tres anos y medio.

1975: se extiende el Seguro de Invalidez, Vejez y Muerte (IVM) a los
trabajadores del campo (agricola). La C.C.S.S. se hace cargo del
sistema de pensiones del régimen no contributivo con el fin de dar

proteccion a los de mas bajos recursos.
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La Caja Costarricense de Seguro Social es uno de los organismos mas
importantes en cuanto al bienestar de la poblacion costarricense en conjunto con sus

colaboraciones con otras instituciones como el IMAS o el INA.

Seguridad social se puede definir, de acuerdo con lo expuesto por Saenz (2012),
como una proteccion por parte de la sociedad y Estado hacia las personas miembros de
esta por medio de un conjunto de servicios y prestaciones sanitarias, politicas,

econdmicas, sociales o educativas para contribuir a la calidad de vida.

Segun se indica en documento de Memoria Institucional de la C.C.S.S. (2016), la

misidn y vision institucional son las siguientes:

e Misién: Proporcionar los servicios de salud, en forma integral, al individuo,
la familia y la comunidad, otorgar la proteccion econdémica, social y de
pensiones conforme la legislacién vigente a la poblacion costarricense.

e Visidn: Seremos una institucion articulada, lider en la prestacion de los
servicios integrales de salud, de pensiones y de prestaciones sociales, en
respuesta a los problemas y a las necesidades de la poblacion, con
servicios oportunos, de calidad y en armonia con el ambiente humano

(pp.14-15).

Organizacion administrativa

La organizacién perteneciente a la Caja Costarricense de Seguro Social se divide
en dos: los niveles administrativos y los de atencion. Acorde con Garcia (2004), el primero
de estos, a su vez, posee las siguientes tres subdivisiones para facilitar la coordinacién y

el funcionamiento de la institucion:
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Nivel central o nacional: contiene los caracteres politicos, financieros y
normativos de la C.C.S.S. en donde se encuentran aquellas autoridades responsables
de garantizar la formacion y cumplimiento de planes, estrategias, presupuestos y
programas relacionados a los objetivos y funciones de la institucion. Estas personas
estan repartidas entre Junta Directiva, Presidencia, Auditoria, Superintendencia General
de Servicios de Salud, Asesoria de Desconcentracién y Juntas de Salud y las Gerencias

(Médicas, de Pensiones, Financieras, de Desarrollo y Administrativa).

Nivel regional: se deriva del nivel central y su concentracion es en la adaptacion
de los planes, estrategias, presupuestos y programas estipulados por el primer nivel al
area regional en la que tienen potestad. Ademas, tiene que supervisar y capacitar al
personal local y administrar los recursos disponibles. Consiste en 7 direcciones

regionales meédicas y 5 direcciones regionales financieras.

Nivel local: se encarga de programar y monitorear la buena aplicacién de los
programas, planes y estrategias formados, aprobados y adaptados por los dos niveles
superiores y de formular y ejecutar proyectos para responder a las necesidades
particulares de la localidad en la que se encuentran. Se encuentran formados por todos
aquellos centros de salud que realicen funciones de promocion de la salud y prevencion
de enfermedades, como lo son hospitales centrales, regionales y periféricos, areas de

salud y equipos basicos de atencidn integral de la salud, mejor conocidos como EBAIS.
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Equitron

llustracion 2

Colaboradores de Equitron

Nota: Pagina web oficial de Equitrén

Equitron (Equipos Electrénicos Ltda.), como se menciona en su pagina web oficial, es
una empresa con mas de 20 afios de experiencia como distribuidora de equipo de
laboratorio a nivel mundial. Fue fundada en el afio de 1977 cuando iniciaba una revolucion
en la produccion de equipos para oficina, calculadoras y relojes digitales, principalmente

de cuarzo. Desde un inicio, se ha enfocado en ser lider en su categoria.

Equitrén se encuentra ubicada en la provincia de San José, avenida 9, calle 21. Para
el afio 2000, dentro la empresa, se crea la marca Roche en Costa Rica con las divisiones
de Lab Diagnostics y Diabetes. Actualmente, se han desarrollado areas como Molecular

Solutions, Molecular Diagnostics, asi como Tissue Diagnostics.
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Equitrdn tienen la siguiente mision, vision y compromiso empresarial:
Mision
Impactar en la salud y bienestar del pais, contribuir con una calidad de vida
superior, comprometidos con los principios de la responsabilidad social. Comercializar

productos confiables e innovadores (precisos, exactos y de alto desempeno), aportando

un valor agregado a las actividades de los laboratorios.

llustracion 3

Sala de reuniones de Equitron

Nota: Pagina web oficial de Equitron

Visién
Consolidar nuestro liderazgo en el pais y promover soluciones innovadoras de

gran valor agregado, que contribuyen al desarrollo del sector salud.
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Valores

e Integridad: somos siempre abiertos, integros, éticos y sinceros.

e Coraje: somos emprendedores y, por tanto, asumimos riesgos,
traspasamos fronteras y experimentamos.

o Dar resultados: utilizamos nuestro impetu y compromiso para dar energia,

involucrar e inspirar a otros.

llustracion 4

Area de reconocimientos de Equitrén

Nota: Elaboracion propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo

Compromiso

Equitron y su equipo humano estan comprometidos con el ambiente en todas las
actividades llevadas a cabo. Desde el afo 2014, la compafiia cuenta con la certificacion

Carbono Neutro, buscando siempre el compromiso de reducir sus emisiones vy
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compensar la huella ambiental, pensando siempre en el bienestar para las generaciones

futura y el planeta.

llustracion 5

Division médica de Equitron

Nota: Elaboracion propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo

Analisis FODA
Tabla 1
Anélisis FODA
Fortalezas Debilidades
Experiencia de 20 afios en el mercado. Visibilidad en la falta de comercio

Servicio al cliente de primera linea, tanto en | electronico.
servicio técnico, como en ventas. Precio considerado alto para el
Distribuidor exclusivo de la marca Roche | mercado.

Diagnostics, la cual es reconocida como lider en
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investigacion.

el mercado de la mejora continua calidad e

Oportunidades
Fortalecimiento de Ila pagina web

implementacion de venta digital e-commerce.

e

Amenazas

Distribuidores de marcas chinas en
el mercado con productos de
calidad menor a muy bajo precio.
Ello podria generar pérdida de

clientes.

Nota: Elaboracién propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo

Teoria

En el presente apartado, se da fundamento a la investigacion por medio de las

bases tedricas en lo referente mercado, comunicacion de riesgo, preferencias del

consumidor, redes sociales, percepcion, comunicacién, comercio electrénico, etc. De

esta forma, Hernandez, et al. (2018) mencionan que “marco tedérico no es igual a teoria;

por lo tanto, no todos los estudios que incluyen un marco tedrico tienen que

fundamentarse en una teoria” (p.64). Por ende, este apartado esta representado por

conceptos afines de tal manera que sean posibles de comunicar a los demas. A

continuacion, se presentan los conceptos basicos que les dan sustento a los objetivos

propuestos.
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Mercado

Por su parte, Quiroa (2021) argumenta que el mercado es “un proceso que opera
cuando hay personas que actian como compradores y otras como vendedores de bienes

y servicios, generando la accién del intercambio” (parr.1).

En el mercado, son necesarios dos participantes para que este pueda ser llevado
a cabo, primeramente, el comprador, el cual es la persona que realiza la accion de
adquirir un producto o servicio. A cambio de este producto o servicio, da dinero, a menos
de que el cambio sea por trueque. Entonces, interviene el intercambio de otro bien o

servicio segun acuerden las dos partes.

Los compradores buscan pagar siempre un precio justo. Se les denomina
demandantes. Mientras tanto, se encuentra el vendedor, el cual es la persona encargada
de cambiar un bien o servicio por dinero. A su vez, esta persona debe considerar que lo
gue esta vendiendo esta siendo bien remunerado por el comprador. De la misma forma,

es util conocer los siguientes conceptos:

e Oferta: la oferta, en economia, es la cantidad de bienes y servicios que los
oferentes estan dispuestos a poner a la venta en el mercado a unos precios
concretos. (Pedrosa, 2015, parr.1).

e Demanda: la demanda es la solicitud para adquirir algo. En economia, la
demanda es la cantidad total de un bien o servicio que la gente desea

adquirir (Peiro, 2015, parr.1).
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Necesidad: la necesidad, en el &mbito del marketing, es toda aquella
aspiracion por parte del consumidor en términos de bienes o servicios. Es
decir, son aquellos puntos para satisfacer por parte de las empresas
mediante el ofrecimiento de sus productos en el mercado (Sanchez, 2017,
parr.1).

Intercambio: el intercambio comercial es la accion mediante la que una
persona entrega un bien, o servicio, a otra, a cambio de una
contraprestacion (Coll, 2020, parr.1),

Marketing: marketing es la ciencia y el arte de explorar, crear y entregar
valor para satisfacer necesidades de un mercado objetivo con lucro. El
marketing identifica necesidades y deseos no realizados. Define, mide y
cuantifica el tamafio del mercado identificado y el lucro potencial (Mesquita,

2018, parr.1).

Estructura del mercado

La estructura de mercado brinda caracteristicas especificas de los mercados,

indicando quiénes lo conforman y por los agentes que actian en él.

Por su parte, Westreicher (2019) define los siguientes componentes:

El nimero de compradores o consumidores.
La cantidad de vendedores competidores.
El poder de negociacién de las partes.

La facilidad de entrada y salida del mercado
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e La uniformidad de la mercancia

e El grado de diferenciacion (parrs.4-9).

Segmentacion de mercado

Como sefala Abregu (2021) sobre la definicién de segmentacion:

La segmentacion de mercado es un proceso de marketing en que se divide cierto
mercado muy amplio de consumidores en mercados mas pequefios, en los cuales
sus integrantes tienen algunas caracteristicas en comun. Es una de las partes mas

importantes de la investigacion de mercados (parr.4)

Con el fin de comprender a los diferentes clientes y futuros clientes, es necesario
realizar una segmentacion de mercado, donde se dividen en diferentes grupos con el fin
de llegar mas directo a sus necesidades. Se pueden dividir de la siguiente

manera: geografico, demografico, personal, psicolégico y conductual.

Viabilidad de negocios

Segun Rus (2020), el término “viabilidad hace referencia a un analisis que tiene
por finalidad conocer la probabilidad que existe de poder llevar a cabo un proyecto con
exito” (parr.1). De esta forma, se puede denotar si las variables por analizar conducen al
exito del objetivo estudiado, o por el contrario si segun los datos reunidos todo indica el
posible fracaso. Cabe destacar que, dia tras dia, el mercado se vuelve mas competitivo
y exigente, pero el éxito de cada idea trae consigo un porcentaje de riesgo en cada uno

de sus proyectos.
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La importancia de realizar un estudio de viabilidad radica en que la investigacion
sirve como una guia con el fin de analizar el posible éxito o fracaso del objeto por
investigar. Todo nuevo proyecto implica un riesgo que debe ser estudiado para la
seguridad de los involucrados. Ademas, brinda un amplio conocimiento sobre los pros y
los contras, y de esta manera, poder evitar problemas de tipo econémico, financieros y

organizacionales, entre otros.

Tipos de viabilidad

Con el fin de comprender las razones por las cuales se debe optar por la
realizacion de un estudio de viabilidad, se destacan las siguientes: en primer lugar,
observar nuevas oportunidades y estudiar nuevos nichos de mercado, asi como explorar
diferentes estrategias y técnicas para llegar a los clientes potenciales. En ese sentido, es
necesario controlar los costes para contar con un aproximado y ver si se cuenta con lo
necesario para iniciar. En segundo lugar, es importante conocer las virtudes y

debilidades esto para conocer nuestras capacidades y areas de mejora.

Conocer los detalles antes mencionados provoca un nivel de conciencia sobre el
objeto de estudio y ademas amplia la vision que se tenga y da herramientas para mejorar
y aplicar para salir adelante. Finalmente, se necesita una guia que sirva para todos los
involucrados y se comprendan para que, de esta forma, se luche por alcanzar los mismos

objetivos.

Cuando se quiere lanzar un nuevo producto o servicio al mercado, se requiere de

una investigacion previa que minimice los riesgos de esta nueva idea. Por este motivo,
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es importante realizar un estudio de viabilidad, el cual permite determinar si lo que se va

a llevar a cabo tiene sentido desde el punto de vista econdmico y operativo.

Segun Garcia (2020), existen 5 tipos de estudio de viabilidad de proyectos que se
deben conocer, proporcionando al emprendedor una vision més profunda, y ayudando a

una mejora en la toma de decisiones. A continuacion, se indican los tipos de viabilidad:

Viabilidad técnica: determinar si la empresa cuenta con los recursos

técnicos y experiencia para cumplir con los requisitos del proyecto.

e Viabilidad econémica: se centra en evaluar los factores econémicos del
proyecto para determinar su rentabilidad financiera.

e Viabilidad juridica: se debe asegurar el cumplimiento de todos
los requisitos legales.

e Viabilidad operativa: se refiere a la adecuacion de un proyecto a
la planificacion de la capacidad, los recursos, las metas estratégicas y los
objetivos empresariales.

e Viabilidad temporal: se requiere el calcular el tiempo que lleva la

ejecucion del proyecto y precisar los plazos para su desarrollo (parrs. 13-

17).

A la hora de realizar un estudio de viabilidad, es importante reconocer que existen
varios tipos para su correcta investigacion. Segun Rus (2020), las empresas deben contar
con 4 tipos de viabilidades primordialmente: la técnica (se refiere a las posibilidades
tecnoldgicas para llevar a cabo el proyecto); la econdmica (contar con los recursos

econdmicos suficientes para llevar a cabo la idea y que este acabe aportando un beneficio
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a la empresa); la financiera (conocer qué parte se financia con tesoreria, cual con
recursos propios (accionistas) o la proporcion de recursos ajenos (préstamos), y la
comercial (estudiar su cabida en el mercado y hacer proyecciones de ventas lo mas

realistas posible) (parr. 8).

De acuerdo con lo demostrado anteriormente es necesario que las empresas
tengan claros estos puntos, dado que es Util para minimizar el peligro y asegurar el triunfo
organizacional. Esto se debe a que los apoderados de las compafias tienen la
responsabilidad de realizar estudios de viabilidad de proyectos en cada uno de los
proyectos que emprendan. Por tanto, para asegurarse de que el estudio de viabilidad sea
completo y se brinde la informacién necesaria acerca del proyecto por realizar, Pérez

(2021) aconseja seguir los siguientes seis pasos para realizarlo en forma éptima:

Alcance del proyecto: ayuda a definir los limites y evitar desviaciones de

los resultados esperados.

e Andlisis de situacion: sirve para identificar las fortalezas y debilidades del
enfoque actual.

e Definicidén de requisitos: esta etapa depende del objeto de la atencién del
proyecto y se nutre de la participacion conjunta de integrantes del proyecto
a diferentes niveles.

e Determinacion del enfoque: representa la solucion recomendada o curso
de accidn optimo que finaliza en la satisfaccion de necesidades.

e Evaluacién de la viabilidad del proyecto: examina la rentabilidad del

enfoque seleccionado.
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e Revisién del estudio de viabilidad de un proyecto: después de
desarrollados los pasos anteriores, se debe someter a una revision formal

en la que participen todas las partes involucradas (parrs.7-12).

A la hora de querer llevar a cabo un estudio y proyecto, no solo se debe conocer
los tipos de viabilidad y lo que ellos proporcionan, sino que se debe ser consciente de
cada paso que se dé. Cuando se tiene una idea nueva, muchas empresas realizan
esfuerzos en estudios que le garanticen que, a largo plazo, la idea puede seguir

manteniéndose y que, con el paso del tiempo, se pueden obtener los resultados de esto.

Pérez (2021) sefiala que, con el fin de minimizar los riesgos que todo proyecto

implica, la importancia de realizar un estudio de viabilidad ayuda entre otros aspectos a:

e |dentificar las limitaciones, restricciones y supuestos

e Detectar las oportunidades.

e Definir los requisitos del proyecto.

e Hace alusiéon al propoésito y se utiliza para definir el problema de la
empresa que necesita ser resuelto o la oportunidad de negocio que se
quiere aprovechar.

e Debe definir el ambito de aplicaciéon en forma clara, concisa y precisa,
para evitar confundir a los participantes del proyecto.

e Centrarse en el proyecto en si y obtener una perspectiva mas completa
de las distintas alternativas.

e Detectar los signos que advierten de que es mejor no continuar y las

razones que justifican esta cautela.
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e Aumentar la probabilidad de éxito al descubrir los distintos factores que,
desde el principio, podria afectar al proyecto y perjudicar a sus

resultados (pérr.16).

Realizar un estudio de viabilidad permite la planificacion paso a paso del proyecto
o idea que se quiera llevar a cabo. Este estudio es considerado una buena practica y ha

sido usado por muchas empresas que han alcanzado el éxito.

Es necesario dedicar tiempo y recursos para investigar cada variable o la mayor
parte con el fin de tener un plan por seguir que lleve un orden y légica. La idea de este
estudio se basa en tener una perspectiva y visibn mas completa de la idea de negocio.
Ademas, al final de este, se obtiene informacion de calidad, la cual, a su vez, ayuda a la

toma de decisiones basadas en datos objetivos y fiables.

Gustos y preferencias del consumidor

En este punto, Rivera, Arellano y Molero (2013) hacen referencia a que el estudio
del comportamiento del consumidor es de interés para toda la sociedad, dado que todas

las personas son considerados consumidores.

Por otra parte, Barragan y Basemant (2020) mencionan que “desde la perspectiva
de la empresa, los responsables de marketing deben conocer todo lo que afecta a su

mercado para disefar politicas comerciales exitosas” (p.170).

Tipos de consumidor

Los variados tipos de consumidores se encuentran en constante cambio, aunque
en su comportamiento, suelen presentar semejanzas. En relacion con ello, Da Silva

(2021) los define como:
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e Consumidor tradicional o conservador: busca precios comodos, sabe
cuales son sus marcas de preferencia, es decidido, sabe lo que le gusta,
compra solamente lo que considera necesario o esencial y se acomoda al
presupuesto que tenga.

e Consumidor impulsivo: es influenciable y se deja ir por el momento, no
piensa mucho en la utilidad de sus compras, es facil de convencer y
aprovecha todas las promociones.

e Consumidor escéptico: no demuestra interés por realizar compras, es
muy analitico, compara precios, es desconfiado y analiza cada detalle.

e Consumidor emocional: se deja llevar por sus emociones, por tanto, el
estado de animo influye sobre la decision de compra que realice.

e Consumidor indeciso: adquiere un producto o servicio, pero, por diversos
factores, no puede definir qué es lo que quiere. Da muchos rodeos.

e Consumidor que busca ofertas: espera a las promociones para comprar.

e Prosumidor: se refiere al consumidor que se preocupa por investigar y

participar activamente del proceso de compra (pérr.26).

Caracteristicas del consumidor actual

En la actualidad, el avance de las redes sociales y del Internet ha modificado el
comportamiento del consumidor. Cada vez tienen mas acceso a informacién y, por ende,
investigan mas acerca de los productos y servicios existentes en el mercado. Es

necesario conocer bien a los consumidores, ya que, de esta manera, se puede adecuar
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el servicio o producto, ademas de crear estrategias para llegar a ellos con mayor

facilidad.

De esta forma, Raiteri (2016), afirma que “las redes sociales han modificado las
costumbres y conductas de los consumidores ya que pasan a ser colaboradores activos,

decididos y completamente integrados con las plataformas digitales” (p.19).

Seguidamente, Raiteri (2016) hace énfasis en una serie de caracteristicas con
relacion a los rasgos de los consumidores. Entre ellas, se puede mencionar que crean y
dominan lenguajes nuevos en su forma de comunicarse haciendo uso de diminutivos,
uso de stickers, entre otros; otra caracteristica es que se encuentran hiperconectados
chateando todo el dia con amigos y se encuentran pendientes de lo que sucede en las
redes sociales; como caracteristica, también se puede mencionar que son personas
despreocupadas por su intimidad en donde no demuestran preocupacion en compartir
asuntos personales en la redes sociales; son personas despreocupadas por su intimidad

y consumen contenidos cuando quieren (pp. 19-20)

Segun lo anterior, las redes sociales son una herramienta que permite expresar
opiniones acerca de productos. Actualmente, la poblacion suele mostrar sus experiencias

de compras a por medio de redes sociales como Facebook y Twitter, etc.

Redes sociales

A nivel organizacional, es destacable la utilizacién de redes sociales y otras webs
que permitan dar visibilidad de una organizaciéon o empresa, ya que le permiten difundir

su imagen corporativa, siendo un aspecto fundamental en la promocién de la empresa y
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sus productos. De esa manera, permite diferenciarse del resto de competidores, teniendo

asi mas presencia en los ambitos social e institucional.

Como menciona Hutt (2012), las redes sociales permiten captar nuevos clientes,
interactuar con ellos, alcanzar notoriedad en Internet, mejorar tu reputacién online y tu
posicionamiento y son una fuente de trafico web. Las redes sociales son primordiales,
pues, al ser un negocio pequefo y relativamente nuevo, no son tantas las personas que
lo conocen y este medio es excelente, por un lado, porque se logra el objetivo de llegar a

mas personas y por ser gratuito.

Entre los tipos de redes sociales, se encuentran las siguientes como sefiala

Escobar (2020):

e Facebook: red creada en el 2004 y con mas de 2 mil millones de usuarios
activos. Se trata de una red social gratuita y que permite subir fotos, videos,
publicaciones o transmitir en vivo. También nos facilita comunicarnos con
otras personas y marcas, crear grupos y eventos, buscar avisos clasificados
y también crear paginas publicas en torno a un determinado tema o interés

e Twitter: se caracteriza por sus textos cortos y concisos: cada tweet no
excede los 240 caracteres. Es el lugar ideal para saber qué esta pasando y
donde. Segun Alexam, compafiia de analisis de Internet, se encuentra entre
los sitios webs mas visitados del mundo: posicién 8 en Estados Unidos y 13
en el resto de mundo.

e Instagram: en Instagram, se puede elegir entre anuncios con foto (para

imagenes de gran impacto), con video (hasta de 60 segundos de duracion),
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por secuencia (permite interactividad con el usuario) o en stories. Luego, se
debe enfocar tu estrategia hacia tus objetivos de alcance, frecuencia,
difusién, reconocimiento de marca, clics, reproducciones de video.
YouTube: una red de contenido audiovisual en la que los usuarios pueden
ver, compartir, comentar y publicar videos. Segun cifras oficiales de
YouTube, se calcula que el numero de usuarios en esta red ronda los mil
millones de personas, quienes consumen mil millones de horas de videos.
Snapchat: red que también es aplicacion y cuyo encanto radica en la corta
duracion de sus videos: tan solo 10 segundos por video, el mismo que
desaparece luego de ser visto por sus destinatarios.

Linkedin: la red social asociada al mundo laboral por excelencia. Con mas
de 500 millones de usuarios, LinkedIn ofrece oportunidades para
conectarse con otros profesionales vy, claro, buscar empleo. Su interfaz
permite crear conexiones, enviar mensajes privados y visibilizar nuestra
experiencia laboral.

Medium: plataforma abierta y gratuita para leer, publicar, escribir y
compartir publicaciones en linea. Con treinta millones de usuarios al mes,
Medium ofrece, a las empresas, la oportunidad de presentar contenidos
digitales de profundidad, lo cual contribuye con su posicionamiento en
Google ya que Medium integra a Google Analytics en su sitio y permite
medir las vistas, lecturas y recomendaciones del articulo publicado.
Quora: es una red social de preguntas y respuestas que recibe alrededor

de 100 millones de visitantes al mes
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Tipos de comercio electrénico segun tipo de cliente

Al tener claros los elementos que integran el comercio electrénico, se evidencia
una serie de modelos de negocio e-commerce que se dan segun las relaciones entre
ellos. De acuerdo con Inécio (2018,) existen diferentes tipos de comercio electronico, por
lo que resulta importante el comprender su concepto, ya que segun el servicio o producto
que se ofrezca se debe hacer una adaptacion; en donde se dividen segun el tipo de

cliente, segun el modelo de negocio y segun su plataforma; se enlistan a continuacion:

e Segun el tipo de cliente:
o Business — to — Business (B2B)
o Business — to — Consumer (B2C)
o Business — to — Business — to — Consumer (B2B2C)
o Consumer — to — Business (C2B)
o Consumer — to — Consumer (C2C)
o Business — to — employee (B2E)

e Segun el modelo de negocio:
o Publicidad online
o Suscripcion
o Afiliacion
o Tienda electronica
o Freemium
o Crowdfunding
o Crowdsourcing

o Peerto Peer (P2P)



56

e Segun la plataforma:
o Social E-commerce
o Mobile E-commerce
o E-commerce opensource

o E-commerce en plataformas de terceros

Ventajas y desventajas del comercio electronico

Inacio (2018) aduce que el comercio electrénico puede presentar una serie de
ventajas y desventajas, cuando se realiza alguna compra o venta de manera virtual; por
ende, se pueden distinguir ventajas, tanto para las empresas, como para los clientes.

Entre ellas, se pueden encontrar las siguientes:

e \Ventajas parala empresa: hay reduccién de costes, se eliminan fronteras,
hay més personalizacion, el negocio se encuentra disponible las 24 horas,
se obtiene un mayor conocimiento, se mejora la atencién al cliente y se
conocen nichos de mercado para incursionar (parrs. 8-15)

e Ventajas para el cliente: la venta se convierte en universal. Se pueden
realizar compras desde cualquier parte del mundo, lo cual permite un mayor
acceso a diversidad de productos. El envio de la mercaderia es inmediato,
la informacion de productos estd mas disponible, los clientes pueden
personalizar los productos y se pueden comparar precios. (parr. 16-23)

e Desventajas de e-commerce: la competencia es mucho mayor, hay

consumidores que no confian en las transacciones on-line, envio de
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mercaderia es elevado, lograr una fidelizacion del cliente resulta

complicado, poca seguridad en los sitios web de compra (parrs.24-28)

Formas de vender por Internet

Dependiendo del producto o servicio, se debe seleccionar la manera en la que se
va a vender o, inclusive, mezclar varias de ellas. El Internet permite se investigue de las
diferentes herramientas que pueden ser utilizadas para llegar de una mejor forma al
publico meta. Hacer un buen uso de las siguientes herramientas, asegura que nuestro
producto o servicio se venda, y tenga el alcance que se busca para alcanzar el éxito de
la empresa. Como se indica en sitio web Academia Grandi (2021), se pueden trabajar

con 5 formas béasicas para vender en Internet:

Redes sociales: se elige una red social acorde al publico meta, y se crea una
pagina en donde se suba contenido de calidad acerca del producto o servicio
ofrecido, de manera que el cliente pueda ver los productos, realizar preguntas

y crear una comunidad de seguidores.

Marketplace: plataformas en Internet con alto transito de usuarios, lo cual
garantiza que van a observar el producto o servicio. EI emprendedor debe

pagar una comision para que su producto esté en la plataforma.

Tienda e-commerce: forma de personalizar la marca, consiste en la creacion
de una pagina web donde los clientes pueden acceder y comprar directamente

los productos.
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Email marketing: consiste en enviar correos electrénicos provenientes de una
base de datos, los correos llegan a los clientes que han realizado compras

anteriores, con el fin de informar sobre nuevas ofertas, productos y fidelizacion.

Crowdfunding: funciona por medio del uso de alguna red de financiacion
colectiva online, por medio de donaciones economicas o de otro tipo, se

consiguen financiar un proyecto determinado a cambio de recompensas.

Comercio electrénico y marketing digital

A la hora de hablar de comercio electronico, es importante conocer que, con el fin
de que nuestros productos tengan presencia y llegue a mayor cantidad de clientes, se
deben realizar esfuerzos a nivel de comunicacion, los cuales, a su vez, transmitan nuestro
emprendimiento a la mayor cantidad de personas para captar nuevos clientes. El
marketing digital va de la mano con el comercio electronico. Solo de esta manera los
emprendimientos pueden lograr mayor cantidad de ventas y crecer con el fin de alcanzar

sus objetivos.

Las siguientes estrategias pueden utilizarse para diferenciar el emprendimiento de

todos los demas y captar nuevos clientes. Segun Guzman (2021):

Tener una idea clara del negocio para que el producto cubra las necesidades del
cliente; conocer muy bien la competencia, contar con los suficientes recursos para
lograr concretar el negocio; lograr una diferenciacion del producto; definir de
manera clara los objetivos y el lograr identificar las debilidades del negocio para

contrarrestar los fallos y dar solucion a los problemas identificados (parrs. 4-10).
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En el momento de utilizar el comercio electronico, se deben considerar los
esfuerzos que se deben realizar, es decir, se debe coordinar con bancos, privacidad,
desarrollo web, y poner a la empresa en el mismo plano de negocios para que todos
comprendan el 6ptimo funcionamiento. En este punto, las paginas web debe contar con
un rango elevado de seguridad con el fin de salvaguardar la informacion de tarjetas de

los clientes y sus datos personales.

Como se menciona en el sitio web Alwarebytes (2022), en Internet, abundan
hackers que pueden utilizar esta informacion, y el cliente puede verse afectado. Sumado
a esto, el comercio electronico se actualiza constantemente. Por este motivo, es
importante invertir en tecnologias de la informacion y asesorias de parte de un profesional
que pueda guiar el emprendimiento. Si bien es cierto, el comercio electronico no posee
una legislacion que determine las leyes por seguir, se debe investigar el marco legal de
cada pais con el fin de conocer cédmo abarcar en temas legales esta nueva idea de

negocio.

Marca

La marca es el acto de crear un nombre 0 imagen Unicos para un producto. Esto
se utiliza para diferenciar el producto en el mercado, para dejar una impresion diferente
en la mente de los compradores y para atraer a mas clientes. Si bien la mayoria de la
gente asocia el proceso de creacion de marca con conceptos relativamente modernos,
sus origenes se remontan a muchos miles de afios. De acuerdo con Santos (2001)

respecto del inicio de la marca:
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En el principio mismo de la historia, una “marca” era un trozo de madera al rojo
vivo. Luego, con el descubrimiento del hierro, los pueblos que lo conseguian
comenzaron a utilizar ese metal, mucho mas resistente e inalterable, para aplicar
sus marcas. Durante alrededor de 4.000 afios, se usaron hierros de marcaje como
medio de identificacion. El procedimiento de quemar el cuero del animal con una
marca identificatoria fue — hasta la invencion del tatuaje — el Unico método de

marcacion que duraba lo que la vida del animal (parrs.1-2).

Por lo tanto, la comprension comun de la marca, asi como el nombre de un
producto, son esencialmente las aplicaciones de esta idea y la forma de pensar sobre
ella han evolucionado bastante. Para apreciar esa evolucion, se requiere ser consciente

de la diferencia entre un signo y un simbolo.

Al respecto, Santos (2001) menciona que se evidencia que la marca comienza
como un signo, una forma de denotar que un objeto es lo que es y luego se convierte en
una forma de nombrar algo (por ejemplo, una vaca, un esclavo, un prisionero, un
detergente). No obstante, de inmediato, la denotacion no es suficiente y surgen
connotaciones. Por lo general, la marca se realiza mediante el uso de algun tipo de logo
colocado directamente en el objeto o, en forma indirecta, en una etiqueta, por ejemplo,
un deslizamiento o un parche que se adhiere al objeto. De manera conjunta, significan la

propiedad y el estado de la marca. Una marca puede ser un signo positivo de distancia.

Tipos de marca

En este caso particular, se enfatiza en las diferencias entre los distintos tipos de

marcas que puedes registrar y, sobre todo, el fin de cada una de ellas y los beneficios de
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llevar a cabo dicho registro. En el sitio web Emprendomas (2021), se menciona que

existen muchos tipos de marca, pero son cinco las mas relevantes:

e NOmina: se registran a través de un conjunto de letras que forman
una palabra la cual se distingue fonéticamente de otras que pueden
ser de su misma clase o especie.

e Innominada: se registran por la capacidad que sean reconocidas
visualmente. Por ello, consisten en simbolos, graficos o logotipos
que permiten identificar la marca con un signo distintivo, por
ejemplo: Apple, Puma, Nike, etc.

e Marca mixta: se compone, tanto del elemento nominativo, es decir,
una palabra que puede ser identificada fonéticamente, como de un
signo distintivo que puede ser identificado visualmente.

e Tridimensional: se enfoca en los empaques, forma, caja, etc.

e Marca colectiva: tiene las mismas caracteristicas que las marcas
nominadas e innominadas, sin embargo, es registrada por

sociedades de productores o fabricante (parrs.3-9).

Construccion de una marca

La creacion de un nombre y un logotipo como minimo requiere una gran cantidad
de esfuerzo e investigacion. Todo el proceso de elaboracion de una marca es aun mas
complejo y requiere mas tiempo. Una marca debe reflejar sus valores fundamentales. Por
ende, las grandes marcas se construyen de adentro hacia afuera, no al revés. Cada

situacion es unica, por lo tanto, Williams (2017) afirma que:
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La parte del marketing externo de la construccion de marca es una disciplina
bastante clara y bien definida con toda una industria de expertos y creadores
talentosos que se centra en ella. Las marcas verdaderamente grandes (y las
empresas de marcas) se vuelven grandes porque todo lo que hacen abraza,
proyecta y refuerza esa marca. Los grandes éxitos son las marcas de primera
linea, pero hay muchas empresas mas pequefias que también tienen éxito en la
construccion de una gran marca, a menudo con presupuestos publicitarios muy

pequefios o incluso inexistentes (parr.9).

Efectivamente, esta construccion se ha convertido en una estrategia que permite
gestionar los activos vinculados en forma directa o indirecta a un nombre comercial y
respectivo logotipo. Asi mismo, Williams (2017) menciona una serie de principios que

generan la construccion de una marca dentro de los cuales destacan:

e Revisar y reescribir los valores fundamentales de la empresa para
asegurarse de que estén en linea con el espiritu de la marca y viceversa.

e Personificar la marca y animar a los empleados a hacer lo mismo en todas
las funciones de la empresa.

e Establecer objetivos comerciales de alto nivel que refuercen
especificamente los valores de la marca.

e Planificar la implementacion de la marca antes que inicie el proceso
estratégico y creativo e incluya todas las funciones clave del negocio,
asegurando que los lideres de todas las funciones afectadas se

comprometan con el trabajo.



63

e Nombrar campeones de marca departamentales y hacer que se reuna

regularmente durante el proceso de desarrollo.

Importancia de una marca

Al desarrollar una marca, el valor debe agregarse al producto. El valor incluye un
conjunto de atributos y beneficios que define a toda la marca. Los valores agregados de
un producto lo diferencian de los productos de la competencia. Ademas, también
satisface las necesidades y los requerimientos del cliente. Esto se debe a que estos

atributos deben agregarse de acuerdo con sus necesidades y requerimientos.

Kotler y Armstrong (2013) afirman que la marca es un método utilizado para
construir una ventaja diferencial sustancial al descubrir la naturaleza y la psicologia de
las personas. La marca representa las percepciones y los sentimientos de los
consumidores sobre un producto y su desempefio en relacién con esto. Ademas, se

afiade lo que menciona Ukaj (2016), quien afirma que:

La marca transfiere su imagen a los consumidores y sus caracteristicas se utilizan
como medio para diferenciar un producto de sus competidores. La imagen de
marca se considera un activo importante y muy poderoso para una empresa. Por
tanto, es fundamental para el posicionamiento de las empresas que conduce a los
méximos logros. La imagen puede influir en las elecciones de los consumidores al

desarrollar una marca y agregar valor en la mente de la audiencia (parr. 4).
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Competencia

A la hora de emprender y de lanzar una nueva idea al mercado, es necesario saber
gue a partir de ese momento se comienza a competir en el mercado. Muchos negocios
se dedican a vender los mismos productos o servicios. Sin embargo, es el momento
oportuno para observar la manera como ha funcionado la competencia y analizar areas

de mejora con el fin de suplir necesidades que aun estan sin atender en los clientes.

Para Sandoval y Mariscal (2011), competencia se define como “la rivalidad entre
empresas que participan en un mercado, aplicando sus mejores estrategias de manera
que pueden minimizar sus costos, maximizar sus ganancias y asi mantenerse activas e
innovadoras frente a otras empresas rivales” (p.26). Ademas, existen dos tipos de

competencia principales:

e Competencia directa: consiste en empresas que ofrecen el mismo
producto o servicio en el mercado. Generalmente, tienen el mismo publico
meta.

e Competencia indirecta: consiste en empresas que operan en el mismo

mercado, pero con productos o servicios diferentes.

Importancia de conocer la competencia

En un mercado tan exigente y extenso, Ultimamente, se conoce que un analisis de
competencia puede guiar con el fin de saber si la idea de negocio 0 emprendimiento es

viable. Conocer a la competencia puede brindar muchos datos que, a su vez, sirvan de
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estrategia para implementar mejoras, cambiar detalles, cambiar ideas con el objetivo de

sobresalir y crear un negocio que pueda sostenerse a través del tiempo.

De acuerdo con lo mencionado en el sitio web WSC (2020), entre los principales
factores por los cuales es necesario estar al tanto a la competencia, se encuentran los

siguientes:

e Comprender como se posiciona su negocio en el mercado
e Qué oportunidades tiene dentro del mismo
e CbOmo puede destacar frente a sus competidores para convertirse en la

principal opcion de sus clientes (pérrs. 3-5).

El conocer a la competencia y monitorear su accionar permite que se puedan
aprovechar oportunidades de las debilidades de los otros, y se puede actuar en el
momento preciso para actuar para conseguir un trafico mayor del producto o servicio a

vender.

Tipos de mercado

Segun Quiroa (2020), se pueden distinguir diferentes tipos de mercado segun sea

el conocimiento y la actitud del usuario con respecto al producto-servicio ofrecido:

Mercado potencial: es el constituido por la totalidad de los posibles usuarios de
un producto totalmente nuevo en el mercado, no existiendo conocimiento ni actitud de

compra hacia el mismo.

Mercado real: es el conjunto de individuos y organizaciones que adquieren el

producto en un determinado territorio geografico.
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Mercado no motivado: es aquel que, conociendo el producto que la empresa
ofrece, no tiene interés por él. Es el mercado sobre el que se incide para obtener un

mayor numero de usuarios.

Mercado cautivo: es aquel donde, por existir estrechos lazos de unién entre el
producto-distribuidor del producto y el usuario, este se ve obligado a realizar la

adquisiciéon del producto a un determinado proveedor.

Mercado libre: una total libertad por parte de los usuarios de adquirir el producto

a cualquiera de los proveedores que se lo ofrezcan.

Tipos de competencia

Competencia perfecta

Para Garcia, et al. (2013), el mercado de competencia perfecta se caracteriza por
un gran numero de empresas oferentes y demandantes, productos similares,
transparencia y libre movilidad de recursos economicos. Cuando alguna de estas
caracteristicas falta, se esta ante un mercado no competitivo o de competencia

imperfecta.

En este tipo de competencia, se observa que ninguna empresa puede manipular
el precio de los productos o servicios ofrecidos. Ademas, los consumidores no tienen

influencia sobre la fijacién del precio del producto debido a la alta demanda.

Competencia imperfecta

Neilson (2009) afirma que en un mercado imperfectamente competitivo las

empresas tienen poder de mercado y pueden subir el precio de sus productos sin perder
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toda la demanda. Tanto el poder de mercado, como la competencia imperfecta son

fuentes de ineficiencia.

Un mercado de competencia imperfecta es un mercado en el que las empresas
pueden competir, incluso, en mas aspectos que en la competencia perfecta y donde
deben ser capaces de establecer barreras de acceso para otras empresas. De este modo,

es posible controlar los precios de los productos que ofrecen.

Tipos de competencia imperfecta

Roldan (2016) aduce que los tipos de competencia imperfecta son los siguientes:

e Monopolio: el monopolio es un modelo que consiste en que hay muchos
demandantes y un solo oferente.

e Oligopolio: en este tipo de mercado, se encuentra que hay mas de dos
oferentes, pero no un numero demasiado elevado. Debido a que hay pocos
competidores en este modelo, cada uno pasa pendiente del accionar de los
demas.

e Monopolistica: en este tipo de modelo, se observa que hay muchas
empresas en el mercado ofreciendo sus diferentes productos.

e Monopsonio: se encuentra un solo demandante.

e Oligopsonio: se presentan pocos demandantes (parrs.6-10).
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Analisis de competencia

Como se menciona en sitio web Qualtrics (2022):

El andlisis de la competencia es un estudio de la situacion de una empresa
(existente o en proceso de creacion) en su entorno de mercado para determinar la
intensidad de la competencia. Es un componente importante de la investigacion
de mercado y del andlisis estratégico de una organizacion. Permite establecer un
mapa de los actores presentes en el mercado objetivo e identificar sus fortalezas
y debilidades para adoptar un posicionamiento y una estrategia diferenciadores

(parr.2).

Por otra parte, en Qualtrics (2022), se encuentra una serie de pasos importantes
por seguir a la hora de realizar el andlisis de la competencia. Entre ellos, se encuentran

los siguientes:

Fija un objetivo

e |dentifica a tus competidores

e Busca informacion

e Acércate y conoce a cada competidor

e Analiza la informacion

Aspectos generales de los servicios

La Organizacion Mundial de la Salud (2021) menciona que los servicios de salud
cada dia deben ir mejorando la atencién brindada a los usuarios de dichos centros.

Sefiala como concepto de calidad “el grado en que los servicios de salud para las
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personas y los grupos de poblacion incrementan la probabilidad de alcanzar resultados
sanitarios deseados y se ajustan a conocimientos profesionales basados en datos
probatorios”. (parr.9). Como datos relevantes en la calidad en los servicios de salud, la

Organizacion Mundial de la Salud (2021) sefiala lo siguiente:

e Cada afo se atribuyen entre 5,7 y 8,4 millones de muertes a la atencion de
calidad deficiente en los paises de ingresos bajos y medianos, lo que
representa hasta el 15% de las muertes en esos paises.

e El 60% de las muertes en los paises de ingresos bajos y medianos por
afecciones que requieren atencion sanitaria son imputables a la atencion de
calidad deficiente, mientras que las muertes restantes son consecuencia de
que no se utilice el sistema de salud.

e Se ha estimado que los sistemas de salud de alta calidad podrian evitar 2,5
millones de muertes por enfermedades cardiovasculares, 900 000 muertes
por tuberculosis, 1 millén de muertes de recién nacidos y la mitad de todas
las muertes maternas cada afo.

¢ A nivel mundial, las estructuras esenciales para lograr una atencion de
calidad son insuficientes: 1 de cada 8 centros sanitarios no tiene
abastecimiento de agua, 1 de cada 5 no tiene servicio de saneamiento y 1
de cada 6 no tiene instalaciones para lavarse las manos en los puntos de
atencion.

e Se calcula que 1800 millones de personas, es decir, el 24% de la poblacién
mundial, viven en contextos fragiles en los que hay dificultades para la

prestacion de servicios de salud esenciales de calidad. En esos contextos,
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se registra una gran proporciéon de las muertes maternas, infantiles y

neonatales evitables.

ISO 9000 en servicios de salud

Las normas ISO (International Organization for Standarization) fueron creadas en
el aino 1947 con el objetivo de certificar y asegurar los procesos en los productos. En el
sistema de salud, se han integrado estas normas para certificar la organizacion y
estructura, ademas de garantizar al usuario son eficientes para brindar los servicios que

prestan.

Para lograr que una institucion se certifique con las normas ISO, se deben
estandarizar sus procesos siguiendo lo sefialado en el Manual de Organizacién, en donde
cada uno de los procedimientos se deben detallar y describir con suma precision, ser del
conocimiento del todo el personal del centro de salud y los mismos deben estar

disponibles para todo el personal. Como sefiala Aguirre (2008):

Con frecuencia, el Sistema ISO exige documentar gran parte de los
procedimientos, que son parte del acervo de conocimientos que el personal
meédico y de enfermeria debe tener al haber acreditado durante su formacion en
una profesion, una especialidad o la capacitacion para el puesto especifico
mediante los examenes o las certificaciones de competencias correspondientes

(p.189).

Como se menciona en el sitio web ISOTools (2020), existe una gran cantidad de
normas ISO, pero solo algunas de ellas se pueden aplicar al sistema de salud. Entre ellas,

se encuentran las siguientes:
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Norma ISO 9000: 2015: estipula toda la terminologia y las definiciones
aplicables a cualquier sistema de gestion de la calidad de acuerdo con los
estandares I1SO.

Norma ISO 9001: 2015: define todos los requisitos necesarios para poder
implementar un sistema de gestion de la calidad en cualquier tipo de
organizacion.

Norma ISO 9004: 2018: establece una guia estrechamente relacionada con
la Norma ISO 9000:25015, ya que define la gestion de la calidad de una
organizacion en pro de lograr un éxito sostenido.

Norma ISO 13485: 2016: define los requisitos necesarios para implementar
un sistema de gestion de la calidad para productos del orden sanitario,
como dispositivos médicos y servicios relacionados que cumplan con los
requisitos reglamentarios necesarios.

Norma ISO 45001: 2018: determina los requisitos necesarios y una guia de
implementacion de un sistema de gestién de la seguridad y la salud en el
trabajo, con el objetivo de optimizar el desempefio en la salud y seguridad

ocupacional (SST).

Por otro lado, ademas de las normas ISO, se encuentran catalogos ICS

(Clasificacién Internacional de Estandares 1ISO) que igualmente se aplican al sistema de

salud de manera conjunta con las ISO, entre ellos se encuentran los siguientes como se

menciona en sitio web ISOTools (2020):

020 ciencias médicas e instalaciones sanitarias en general

040 equipo médico
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e 060 odontologia

e 080 esterilizacién y desinfeccion.

e 100 medicina de laboratorio

e 120 farmacia

¢ 140 equipos hospitalarios

e 160 primeros auxilios

e 180 ayudas para personas discapacitadas o discapacitadas
e 200 control de la natalidad.

e 220 medicina veterinaria

e 100 seguridad ocupacional, higiene industrial

Cuando un centro de salud logra integrar y aplicar las normas ISO en sus procesos,
se asegura una alta calidad en el proceso con resultados positivos en la atencion médica
y se integran elementos para mejorar la calidad en la atencién médica hacia el paciente.

Al mismo tiempo, se minimizan los efectos adversos.

Los encargados de implementar las normas ISO en la atencion de servicios de
salud pueden contar con el apoyo de OMS, la cual es la organizacion en respuesta al
interés en la mejora de una atencion de calidad. Al respecto, se han propuesto desarrollar

las siguientes acciones segun se menciona en Organizacion Mundial de la Salud (2021):

e Apoyando a los paises en la elaboracion, el perfeccionamiento y la
aplicacion de politicas y estrategias nacionales de calidad para un enfoque

integrado de los servicios sanitarios de calidad;
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Trabajando con asociados y una red de paises para aprender a mejorar la
calidad de la atencion de la salud materna, neonatal e infantil en la medida
adecuada y de manera sostenible;

Elaborando los fundamentos técnicos para mejorar la calidad de la atencion
en contextos fragiles, vulnerables y afectados por conflictos;

Reforzando la capacidad de prevencion y control de infecciones junto con
las iniciativas relacionadas con el agua, el saneamiento y la higiene, habida
cuenta de que esos dos ambitos son fundamentales para la calidad de los
servicios de salud;

Promoviendo iniciativas relativas a la seguridad de los pacientes para
reducir el dafio a estos en la prestacion de servicios sanitarios esenciales
de calidad;

Encabezando el establecimiento de marcos de medicion de la calidad de la
atencion, de indicadores y de informes sobre los progresos realizados;
Contribuyendo al intercambio de ensehanzas y experiencias a nivel
nacional e internacional sobre calidad de la atencion primaria de salud por
conducto del Laboratorio mundial de aprendizaje de la OMS y mediante el
fomento de alianzas de hermanamiento para mejorar la calidad de la
atencion;

Prestando apoyo a los paises en su labor de implicacidn comunitaria para
ofrecer servicios sanitarios de calidad, centrados en las personas y

resilientes.
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Comercializacion en los servicios médicos

La comercializacion de dispositivos médicos trae soluciones integrales a la vida de
millones de pacientes por medio de procedimientos minimamente invasivos que
restauran la salud y brindan calidad de vida. Es un mercado econémicamente atractivo
para muchas regiones, y una oportunidad laboral que se abre a cientos de profesionales
del area de salud para que aporten innovacién y conocimiento. Ello brinda un valor
agregado, desde que se crea la necesidad de compra, hasta que se el paciente es

egresado del centro hospitalario.

Los profesionales en salud han adquirido habilidades relacionadas con la venta de
equipos medicos, pues se requiere de un buen manejo de relaciones interpersonales y
comunicacién asertiva para lograr los objetivos, asi como empatia, compromiso, pasion
y perseverancia. En cuanto a las competencias, es vital, indispensable y necesario el
lograr influenciar positivamente a los demas, y como equipo, alcanzar los objetivos

propuestos, tanto de venta, como de cara al paciente.

El personal médico ha tenido que desarrollarse en diferentes ambitos de trabajo
en el area de salud. Sin embargo, con el desarrollo de las sociedades y de las economias,
se han tenido que especializar en otras areas de trabajo sin dejar de lado el area de salud.
Por ello, en la actualidad, se escucha sobre el marketing médico, el cual se puede

conceptualizar como sefiala Hinojosa (2005) como:

El conjunto de actividades humanas que guian y orientan a la organizacion para
optimizar los productos y servicios del trabajo con los mercados; a efecto de

propiciar los procesos sociales y administrativos de intercambio con otras



75

personas, las cuales pueden y deben encontrar los productos o servicios que van
a satisfacer las necesidades y anhelos de los pacientes de manera rentable en

lugares accesibles y con el menor esfuerzo (s.f.)

La persona deseosa de incurrir en el campo comercial y de mercadeo de productos
0 equipos médicos debe saber identificar las necesidades de los pacientes para que se
le pueda ofrecer el producto que mas se adapte a su necesidad médica. Por ello, se ha
requerido, en este nicho de mercado, que laboren profesionales médicos, pues ellos, al
poseer los conocimientos en el area de salud, pueden evaluar las comorbilidades de los

pacientes para saber cual equipo es el requerido.

En ese sentido, Romero (2017) menciona que Costa Rica tiene un sector mas
desarrollado de venta de equipos y dispositivos médicos por dos razones basicas: la
primera es que la presencia de la Caja Costarricense de Seguro Social, y el
fortalecimiento de la atencién médica del Instituto Nacional de Seguros, por parte del
Estado, hacen que sea necesario estar comprando mas equipos, que se adquieren por
medio de contrataciones directas y licitaciones donde en teoria debe competirse con otras
empresas. El otro motivo se debe a que existe un mercado creciente de seguros medicos
relacionados con los nacionales y de turismo médico, los cuales hacen que los hospitales
y clinicas privadas hayan crecido y se hayan diversificado a lo largo de los afnos, lo cual

implica también mas necesidades de equipo.

Al respecto, Romero (2017) aduce que el mercado de venta de equipo y
dispositivos médicos en Costa Rica se encuentre en una etapa de evolucion, pues todavia

no se encuentra posicionado, en muchas ocasiones por el alto costo de los equipos
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meédicos y solo una porcion del mercado tiene la capacidad econdmica para adquirir un
producto de este tipo. Por ello, los profesionales que se dedican a la venta de equipo
meédico deben desarrollar estrategias de venta para lograr una posicién de sus productos

en el mercado.

Desarrollo profesional en salud en el area comercial

El desarrollo profesional es la manera como una persona crece a nivel personal,
en donde se planea la carrera en la cual se quiere desenvolver y, con ello, lograr una

autorrealizacion.

En el sitio web Guias Juridicas (2018), se proporciona una definicién sobre

desarrollo profesional:

El desarrollo profesional es un esfuerzo organizado y formalizado que se centra
en el desarrollo de los trabajadores mas capacitados. Es una opcién empresarial
estratégica para la supervivencia de las empresas en un entorno global y cada vez

mas competitivo (s.p.).

El proceso de desarrollo profesional inicia cuando una persona, después de haber
obtenido un grado académico, inicia sus labores en una empresay, con ello, va logrando

sus objetivos personales aplicando de una manera eficiente y eficaz todo lo aprendido en



77

las aulas. Por tanto, en este proceso de desarrollo, el individuo debe ir empatando sus

objetivos personales con los objetivos laborales.

El desarrollo profesional por lo antes mencionado traera ventajas, tanto a nivel
personal, como empresarial. Segun menciona Moreno (2018), se pueden presentar las

siguientes ventajas:

e A nivel personal: aumento de satisfaccion y bienestar, incentivo de
progresion laboral, mejora la retribucion salarial.

¢ A nivel de empresa: aumento en la productividad y la rentabilidad, mejora
en la motivacion de los equipos, fidelidad a la organizacién, disponibilidad

de profesionales.

El area comercial esta presente en todas las organizaciones, siendo una de las
unidades de negocio mas importante de la compainiia, ya que es la que se encarga de
vender, promocionar y posicionar productos en el mercado. Los equipos médicos que

comercializan pueden ser los siguientes como mencionan Gerardini y Rivera (2021):

¢ Instrumental médico: son aquellos instrumentos empleados en cirugias,
ya sea para cortar, legrar, raspar o aserrar sin alguna relacién con otro
articulo médico.

e Material médico o insumo: es aquel articulo usado para algun tratamiento
de enfermedades, las cuales no requieren fuente de energia.

e Equipo biomédico: es un instrumento médico de uso funcional u

operacional que presenta sistemas electronicos, eléctricos o hibridos, que
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necesitan fuente de energia, y también incluyen programas informaticos

para emplearse adecuadamente.

Mercadeo en servicios de salud

Monroy (2017), mencionando a Corella (2001), indica que el mercadeo en servicios
de salud inicia ante la necesidad de disefiar programas con calidad, los cuales generen
un alto impacto en el manejo de programas de promocién de la salud, prevencion de la
enfermedad y bienestar de las poblaciones. Todo ello se basa en un analisis de las
necesidades de las personas segun sus caracteristicas demograficas, geograficas y
epidemiologicas. Como objetivos del marketing de servicios de salud, se encuentran los

siguientes:

e Atraer una mayor cantidad de pacientes y fidelizarlos.

e Lograr posicionamiento de los servicios mas rentables para la empresa.

e Establecer procesos de atencidn y servicio al cliente.

e Disefiar y ejecutar una estrategia de comunicacion que genere confianza a
los usuarios.

e Mejorar la eficiencia para fortalecer la cadena médico-paciente (Escala,

2022).

Del mismo modo, Monroy (2017) afirma que se debe diferenciar entre

comercializacion de productos y mercadeo, como se muestra en la siguiente tabla 1:
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Tabla 2

Diferencias entre comercializaciéon y mercadeo

Comercializacion Mercadeo

De caracter estatico.
Improvisa.

Trabaja en el presente.

Es un compendio de normas.

Se centra en el servicio.

Su objetivo es vender servicios.

Su comunicacion es unilateral y esporadica.

Sus actividades frecuentemente son disemi-
nadas y multidireccionales.

Tradicionalista.

Cero innovacion.

De caracter dindmico.
Planifica.

Trabaja en el futuro.

Es una concepcién, una filosofia.

Se centra en el paciente.

Su objetivo es satisfacer necesidades.

Su comunicacion es bilateral y permanente.

Todas las actividades estan orientadas hacia
un proposito estratégico.

Permanente proactividad.

El verbo es la innovacion.

Nota: Monroy (2017)

Marco contextual

Sistema de salud de Costa Rica

El sistema de salud en Costa Rica esta compuesto por dos sectores: publico y

privado.

En el sector publico, como ente principal, se encuentra la Caja Costarricense de

Seguro Social (C.C.S.S.). Al respecto, Saenz, et al. (2011) detallan que:

La Caja Costarricense de Seguro Social (C.C.S.S.) es una institucién autbnoma
encargada del financiamiento, compra y prestacion de la mayoria de los servicios

personales. La C.C.S.S. se financia con contribuciones de los afiliados, los
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empleadores y el Estado, y administra tres regimenes: el seguro de enfermedad y
maternidad, el seguro de invalidez, vejez y muerte, y el régimen no contributivo.
La C.C.S.S. presta servicios en sus propias instalaciones o contrata prestadores
del sector privado con los que establece contratos denominados “compromisos de

gestion.

El sector privado comprende una amplia red de prestadores que ofrecen servicios
ambulatorios y de especialidad con fines lucrativos. Estos servicios se financian
sobre todo con pagos de bolsillo, pero también con primas de seguros privados

(p.156).

Sector de salud publico

El sector de salud publica de Costa Rica esta conformado por las siguientes

instituciones sefialadas por la Organizacion Panamericana de la Salud (2004):

e Caja Costarricense de Seguro Social (C.C.S.S.), institucion que tiene a
cargo el aseguramiento publico de salud el cual incluye atencién médica
integral a las personas, prestaciones en dinero y prestaciones sociales.

¢ Instituto Nacional de Seguros (INS), que cubre los riesgos y accidentes
laborales y de transito.

¢ Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados (AyA), que se
encarga de proveer y regular la provision del agua de consumo humano y

la eliminacion de aguas residuales.
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e Ministerio de Salud (MS), que vigila el desempefio de las funciones
esenciales de salud publica y efectua la rectoria sectorial.

e Universidad de Costa Rica y a los gobiernos municipales, los cuales
por medio de Decreto Ejecutivo de 1989 incorporoé al sistema de salud.

¢ Instituto de investigacion en Nutricién y Salud (INCIENSA)

e Centro Nacional de Drogas (CENADRO)

¢ Instituto sobre Alcoholismo y Farmacodependencia (IAFA) (s.f.)

Los servicios de salud prestados por la Caja Costarricense de Seguro Social son
planificados dependiendo de los niveles jerarquicos de la institucion que se constituyen
por seis gerencias centrales, siete regiones sanitarias y 94 areas de salud (Organizacién
Panamericana de Salud, 2004). Los servicios de salud se dividen en tres segun la

Organizacion Panamericana de Salud (2004):

Servicios de primer nivel de atenciéon: constituyen el acceso al sistema de
servicios de salud y esta formado por las 98 areas de salud mencionadas, en
las que se ofertan servicios de cinco programas de atencion integral dirigidos
a nifos, adolescentes, mujeres, adultos y adulto mayor. Estos servicios se
proporcionan en puestos de salud, centros de salud y clinicas, la cuales en su
mayoria cuentan con equipos de atencion integral de salud o EBAIS, que

atienden en promedio a 3,500 habitantes cada uno.

Servicios de segundo nivel de atencidn: se ofertan servicios de consulta
especializada, internamiento y tratamiento médico y quirargico de las

especialidades basicas de medicina interna, pediatria, ginecologia y obstetricia
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y, cirugia, en una red nacional formada por 10 clinicas mayores, 13 hospitales

periféricos y 7 hospitales regionales.

Servicios de tercer nivel de atencidon: proporciona atencidén especializada,

asi como tratamientos meédicos y quirurgicos complejos, a través de 3

hospitales nacionales generales (México, San Juan de Dios y Dr. Rafael Angel

Calderén Guardia) y 5 hospitales nacionales especializados (mujeres, nifios,

geriatria, psiquiatria y rehabilitacion) (p.11).

Como funciones del sistema de salud, se encuentran las siguientes sefialadas por

Garcia (2004):

Propender a la reduccion de las muertes prevenibles y evitables, las
enfermedades y a la disminucion de la discapacidad y contribuir al
desarrollo de la capacidad fisica y mental de la poblacién.

Intensificar la promocidén y el apoyo a las organizaciones y la participacion
comunitaria.

Desconcentrar administrativamente e incrementar la capacidad resolutiva
de los servicios de salud.

Desarrollar y fortalecer los subsistemas de prestacion de servicios de salud,
seguro de salud y salud ocupacional, atencion al ambiente, participacion
comunitaria, informacion, planeacion, normatividad, vigilancia
epidemiologica, financiera, recursos humanos, suministros, transporte,

ingenieria y mantenimiento e investigaciones.
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¢ Identificar necesidades de recursos, funciones alternas de financiamiento y
desarrollo de programas para la captacion y utilizacion racional de los

recursos financieros del sistema (p.14).

Sector de salud privado

Segun la Organizacién Panamericana de Salud (2004), el sector privado de salud

en Costa Rica este subsector:

Se encuentra en constante expansion y cuenta con una red de establecimientos
de diferente grado de complejidad, desde simples consultorios hasta grandes
hospitales y, por otra parte, las encuestas de hogares revelan que el 30% de la

poblacién los utiliza cuando menos una vez al afo (p.12).

Los servicios de privados son solicitados por las personas por diferentes motivos,
entre los cuales se puede mencionar la creciente demanda por los servicios compra de
servicios privados por parte de instituciones publicas como la C.C.S.S. y el INS, y por la

insuficiente oferta de servicios de parte del sector publico.

Segun datos de la Organizaciéon Mundial de la Salud (2014) mencionados por

Alvarenga, et al. (2018):

Entre el 2000 y 2014, la OMS ha reportado un crecimiento de 423% en el gasto de
servicios privados de salud, en Costa Rica, pasando de $241 millones a $1261
millones. De la misma manera, el gasto de bolsillo ha pasado de representar un

1,32% en el 2000 a un 2,27% en el 2014. Lo mismo pasa con el porcentaje de
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gasto publico en salud, pasando de un 5,6% en 2005 a un 6,8% del PIB en 2014

(p.5).

Comportamiento de los trabajadores con los clientes: es crucial para el éxito

de una empresa.

El comportamiento de los trabajadores en la C.C.S.S.: segun el Cédigo de Etica
del Servidor del Seguro Social, aprobado por Junta Directiva, en sesién numero 7308,

articulo 15° de fecha 25 de febrero de 1999:

El servidor de la Caja debe desempefiar las funciones propias de su cargo, en
forma personal, con elevada moral, profesionalismo, vocacién, disciplina,
diligencia, oportunidad y eficiencia para dignificar la funcion publica y mejorar la
calidad de los servicios, sujetandose a las condiciones de tiempo, forma y lugar

gue determinen las normas correspondientes.

Comportamiento de los trabajadores con sus compaieros: segun el Codigo
de Etica del Servidor del Seguro Social, aprobado por Junta Directiva, en sesién nimero

7308, Articulo 17. Deber de dignidad y respeto:

El servidor de la Caja debe ser justo, cuidadoso, respetuoso, amable, culto y
considerado en su relacion con los usuarios, con sus jefes, con sus subalternos y
con sus compafieros. Debe comprender que su condicibn de empleado
institucional implica asumir la mas alta y delicada responsabilidad ciudadana que

le encarga la institucion para el servicio de la colectividad.
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Capitulo Ill: Marco metodolégico

Este capitulo detalla el marco metodolégico empleado para abordar la
investigacion sobre el desarrollo de una estrategia de comercializacion para el sistema
de monitoreo descentralizado CoaguChek INRange y dispositivos asociados vendidos
por Equitron a la Caja Costarricense de Seguro Social (C.C.S.S.) durante el afio 2024.
La metodologia definida busca capturar la complejidad y multiples dimensiones del
proceso de comercializacién dentro del sector publico de salud mediante un enfoque

mixto que combina técnicas cuantitativas y cualitativas.

Enfoque de lainvestigacion

Enfoque mixto

La investigacion adopta un enfoque mixto para aprovechar las fortalezas
complementarias de los métodos cuantitativos y cualitativos. De acuerdo con Hernandez,

et al. (2018):

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos
criticos de investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para
realizar inferencias producto de toda la informacién recabada (meta inferencias) y

lograr un mayor entendimiento del fenédmeno bajo estudio (p.534).
Este método combina los otros dos enfoques:

Enfoque cuantitativo: este enfoque se centra en la recoleccién y analisis de
datos numéricos para cuantificar actitudes, opiniones y comportamientos. Indica

la Universidad de Colima (2020) que “este se genera a partir de un proceso
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deductivo en el que, a través de la medicacion numérica y el analisis estadistico
inferencial, se prueban hipotesis previamente formuladas” (parr.1), Se utiliza para
medir la efectividad de las estrategias actuales de comercializacion y la percepcion
de la tecnologia entre el personal médico y los pacientes, proporcionando una

base estadistica para las evaluaciones.

Enfoque cualitativo: complementando el enfoque cuantitativo, el método
cualitativo permite explorar mas profundamente las experiencias, percepciones y
motivaciones del personal de ventas de Equitrén y los administradores de compras
de la C.C.S.S. La Universidad de Colima (2020) sefiala que, “a diferencia de la
investigacion cualitativa, que basa sus resultados en datos numéricos, la
investigacion cualitativa se realiza a través de diferentes tipos de datos, tales como
entrevistas, observacion, documentos, imagenes, audios, entre otros” (parr.2).
Este enfoque es crucial para entender los contextos detras de los datos numéricos

y para descubrir matices que no son evidentes a través de métodos cuantitativos.

Tipos de investigacién

En el contexto del estudio sobre la adopcion del sistema CoaguChek INRange en
la C.C.S.S., predominan, principalmente, los enfoques exploratorio y descriptivo. Estos
enfoques son fundamentales para comprender, de manera profunda, las dinamicas de

uso, percepciones, y caracteristicas del sistema dentro de la institucion:

Exploratorio: sobre temas que han sido poco estudiados y quieren establecer un
punto de partida (Garcia, 2021). Este enfoque se aplica al inicio del estudio para

identificar factores claves y obtener una comprension inicial de las areas menos
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conocidas del uso del CoaguChek INRange. Por su naturaleza, el enfoque
exploratorio es flexible y abierto, lo cual permite adaptar la investigacion a medida
en que se obtiene nueva informacion. Dicha situacion es crucial en entornos donde
las tecnologias de salud estan en constante evolucion y adaptacion a las

necesidades de los pacientes y profesionales de la salud.

Descriptivo: posteriormente, el enfoque descriptivo toma preponderancia, ya que
se utiliza para detallar las caracteristicas observadas del sistema CoaguChek
INRange (Garcia, 2021). Esto incluye la frecuencia de uso, las percepciones de
los usuarios sobre su funcionalidad y eficacia, y como estas percepciones influyen
en la adopcidn del sistema. Dicho enfoque ayuda a proporcionar una imagen clara
de cdmo el sistema esta siendo implementado y cuales son los aspectos que

requieren mejoras o ajustes.

A pesar de que el enfoque correlacional es relevante en ciencias de la salud para
entender como variables especificas estan conectadas (Garcia, 2021), en este caso
particular, no se aplica directamente. El enfoque correlacional implicaria la investigacion
de la relacion entre variables como la frecuencia de uso del sistema y los resultados
clinicos de los pacientes. Sin embargo, dado que el estudio actual se centra mas en
explorar y describir las caracteristicas del sistema dentro de la C.C.S.S., la investigacion
correlacional no es prioritaria en esta fase. Por ende, seria util para trabajos futuros que
busquen explorar las interrelaciones entre variables especificas para predecir

comportamientos o resultados.
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En resumen, este estudio utiliza métodos exploratorios y descriptivos para
establecer una comprension integral del uso del sistema CoaguChek INRange,
preparando el terreno para futuras investigaciones que podrian incluir analisis
correlacionales para evaluar como diferentes factores interactuan y afectan la adopcion

y efectividad del sistema dentro de los contextos clinicos de la C.C.S.S.

Correlacional: una investigacién correlacional es un método de estudio no
experimental que, basicamente, busca determinar cual es la relacion que existe entre dos

variables.

Aqui, el investigador solo se limita a observar y no interviene las variables. De esta
manera, se pretenden obtener datos estadisticos que permitan evidenciar la forma en
que dos variables interactuan y se afectan, si es que esto realmente ocurre. Otro punto
por destacar es que no determina las causas de lo que ocurre, simplemente, se genera

un diagndéstico.

Explicativo: la investigacion explicativa se realiza para un problema que no se
investigd bien antes. Exige prioridades, genera definiciones operativas y
proporciona un modelo mejor investigado. En realidad, es un tipo de disefio de

investigacion que se centra en explicar los aspectos de su estudio.

Método de investigacion

El disefo seleccionado es el disefio convergente paralelo, el cual se caracteriza
por la recoleccion y analisis simultdneos de datos cuantitativos y cualitativos. La
interpretacion integrada de ambos tipos de datos permite una comprension mas profunda

y completa de la estratega de comercializacion.
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Desarrollo de instrumentos

a. Cuestionarios disefiados para medir la percepcion del valor y la usabilidad
del sistema CoaguChek INRange entre el personal médico y los pacientes.
Estos instrumentos incluiran preguntas cerradas y de escala Likert.

b. Guiones de entrevista semiestructurados para el personal de ventas de
Equitrén y los administradores de compras de la C.C.S.S., los cuales son
disefiados para profundizar en las experiencias y percepciones

relacionadas con los procesos de venta y compra de dispositivos medicos.

Recoleccién de datos

a. Cuestionarios: se distribuiran electronicamente a través de plataformas
como Google Forms o SurveyMonkey para facilitar el acceso y la
recopilacion de datos a gran escala.

b. Entrevistas: se llevaran a cabo en persona o mediante videoconferencia,
dependiendo de la disponibilidad y las preferencias de los entrevistados.
Las entrevistas seran grabadas con consentimiento para facilitar un analisis

detallado.

Andlisis de datos

a. Datos cuantitativos: utilizacion de analisis estadisticos descriptivos e
inferenciales para identificar tendencias y correlaciones significativas. El

software SPSS sera utilizado para este propdsito.
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b. Datos cualitativos: analisis tematico de las entrevistas para identificar
patrones y temas emergentes. NVivo sera empleado para facilitar la

codificacion y el analisis de los datos textuales.

Justificacion del método

El enfoque mixto es especialmente adecuado para este estudio debido a su
capacidad para proporcionar tanto un analisis generalizable de las actitudes y
comportamientos (cuantitativo) como una comprension profunda de las motivaciones y
barreras (cualitativo). Esta metodologia permite una evaluacion integral de la efectividad
de las estrategias de comercializacion y ofrece insights criticos para su optimizacion. La
combinacion de ambos métodos asegura que las recomendaciones estratégicas estén
bien fundadas y alineadas con las realidades operativas y las expectativas de los

stakeholders claves dentro de la C.C.S.S. y Equitron.

Sujetos y fuentes de informacion

En el contexto de esta investigacion, los sujetos de informacién son individuos o
grupos que directamente proporcionan datos basados en sus experiencias y
conocimientos especificos (Schmidt, 2019). Las fuentes de informacion, segun la
clasificacion tedrica, se dividen en primarias, secundarias y terciarias (Schmidt, 2019).
Para este estudio, las fuentes primarias son esenciales, ya que incluyen datos originales
recogidos directamente de los sujetos de informacion, como respuestas a encuestas,

entrevistas y observaciones directas.
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Sujetos de informaciéon humana

El estudio se centrara en dos grupos principales: el personal médico y los
pacientes de la C.C.S.S., asi como el personal administrativo y de ventas. Los médicos
incluidos son aquellos que prescriben y monitorizan tratamientos anticoagulantes
utilizando el sistema CoaguChek INRange, y los pacientes son aquellos bajo tratamiento
anticoagulante que utilizan activamente el dispositivo. Asimismo, se realizara un
muestreo por conveniencia, seleccionando individuos basados en su accesibilidad y
relevancia para los objetivos de investigacion. Por ende, se garantizara que todos los
participantes comprendan completamente el propdsito de la investigacion, el uso de sus
datos, y sus derechos a retirarse del estudio en cualquier momento mediante

consentimientos informados.

El grupo de personal de ventas de Equitron incluye a los empleados responsables
de la estrategia de mercado y la distribucion del CoaguChek INRange. Los
administradores de compras de la C.C.S.S. son los individuos responsables de la
decision y adquisicion de tecnologias médicas en la institucidn. Este grupo sera abordado
mediante un muestreo intencional, seleccionando a individuos clave que tienen un rol
directo en la compra y venta de dispositivos médicos. Asimiso, se recogeran
consentimientos informados que especifican el alcance de la investigacion, el tratamiento

de la informacion personal y la voluntariedad de la participacion.

Sujetos y fuentes de informacion: se incluird una revision exhaustiva de
literatura académica sobre la comercializacion de dispositivos médicos, tecnologias de
monitoreo a distancia, y gestion de atencidn meédica, ademas de evaluacién de

documentos oficiales de la C.C.S.S. que rigen la adquisiciéon y uso de tecnologias
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médicas. De la misma forma, se analizaran materiales de marketing de Equitron, como

brochures y presentaciones para entender su estrategia de posicionamiento del producto.

Fuente primaria: como fuente primaria de la informacion, se tienen las encuestas
y entrevistas realizadas a los pacientes, meédicos tratantes encargado de la

administracion de la C.C.S.S. y personal de ventas de Equitron.

Fuente secundaria: dentro de las fuentes secundarias, se encuentran los libros

de texto mencionados en esta tesis, articulos de revistas e informes de investigacion.

Poblacion: refiere a la recoleccién de sujetos, datos y/o elementos que tienen
caracteristicas comunes, de lo que se extrae informacion importante para estudiar y
analizar determinados fendmenos. En este sentido, también se habla de poblacion como

muestra, la cual sirve de referencia para estudiar una poblaciéon mayor o total.

Tipos de poblacién

Poblacion finita: tiene un numero de valores que tiene un fin y se pueden contar.

Poblacion infinita: no tiene fin, por tanto, no se puede contar.

Muestra

Una muestra es un subgrupo de la poblacion o universo que te interesa, sobre la
cual se recolectaran los datos pertinentes, y debera ser representativa de dicha
poblacién (de manera probabilistica, para que puedas generalizar los resultados

encontrados en la muestra a la poblacién) (Hernandez, et al., 2018, p.196).
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En el caso de esta investigacion, se tomaron 50 individuos usuarios del sistema
de automonitoreo Coaguchek INRange los cuales comparten la caracteristica de ser

consumidores de anticoagulantes orales cronicos.

Variables

Siguiendo los objetivos especificos y basandose en las directrices de Hernandez,
et al. (2014), las variables de analisis son definidas a continuacion para cada objetivo
especifico del estudio. Esto ayudara a afinar la metodologia y los instrumentos de

investigacion para alinearlos con los requisitos especificos del proyecto:

Objetivo especifico 1: Necesidades y expectativas de monitoreo de INR

Definicién conceptual: comprende las percepciones, requisitos y desafios que
enfrentan médicos y pacientes dentro de la C.C.S.S. con respecto a la monitorizacion del

INR.

Definicion operacional: se medira mediante la evaluacion de la satisfaccion
actual con los procedimientos de monitoreo de INR y la percepcion de las necesidades

no cubiertas.

Definicidon instrumental: los cuestionarios para médicos y pacientes incluiran
preguntas especificas sobre frecuencia de uso, problemas enfrentados con los métodos

actuales y expectativas hacia nuevas soluciones como el CoaguChek INRange.

Objetivo especifico 2: Beneficios clinicos y operativos del CoaguChek INRange

Definicion conceptual: identificacion de las ventajas que el sistema CoaguChek

INRange aporta en la eficiencia de los procedimientos clinicos y operativos.



94

Definicion operacional: evaluacion de percepciones sobre la reduccion de
tiempos de espera, mejora en la precision del monitoreo del INR y facilitacién del manejo

de pacientes.

Definicién instrumental: encuestas dirigidas a los profesionales de la salud que
indagaran sobre la percepcion de mejora en la gestion del tratamiento anticoagulante y

los impactos en la carga laboral.

Objetivo especifico 3: Eficacia de las practicas de venta de Equitrén

Definicion conceptual: analisis de la eficacia actual de las estrategias de

comercializacion de Equitron para dispositivos meédicos.

Definicidn operacional: se medira a través de la evaluacion de la respuesta del
mercado, retroalimentaciéon de clientes y adaptabilidad de las estrategias a las

necesidades especificas del sector publico.

Definicidon instrumental: se desarrollaran entrevistas semiestructuradas con el
personal de ventas de Equitrén para recopilar datos sobre los métodos de venta, las

respuestas de los clientes y las sugerencias de mejoras.

Objetivo especifico 4: Estrategia de comercializacion para CoaguChek INRange

Definicién conceptual: Formulacion de una estrategia comercial integral que

responda a las necesidades del mercado y los beneficios del producto.

Definicion operacional: incluira el desarrollo de propuestas de valor y tacticas

promocionales adaptadas a los decisores y usuarios finales dentro de la C.C.S.S.
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Definiciéon instrumental: elaboracién de un plan estratégico documentado que
incorporara analisis de mercado, beneficios del producto y tacticas de promocion, y

educacién con base en los resultados de las entrevistas y cuestionarios previos.

Estas definiciones aseguran que cada aspecto de la categoria de analisis esta
claramente conceptualizado y medido, lo cual facilita la recopilacion y el analisis de datos

precisos y relevantes para el estudio.

Instrumentos

Para asegurar una recoleccion de datos exhaustiva y precisa, este estudio emplea
una combinacion de instrumentos adaptados a las necesidades especificas de la
investigacion. Cada instrumento ha sido cuidadosamente seleccionado para alinearse
con los objetivos de la investigacion y maximizar la calidad y relevancia de la informacion

recabada (Cohen y Gémez, 2019):

Cuestionarios detallados: son disefiados para médicos y pacientes dentro del
sistema de la C.C.S.S. Estos cuestionarios contienen preguntas meticulosamente
formuladas para evaluar sus experiencias y opiniones sobre el uso del sistema
CoaguChek INRange. Las preguntas estan disefiadas para obtener datos cuantitativos
sobre frecuencia de uso, satisfaccion y percepciones de eficacia del dispositivo, asi como
datos cualitativos que revelan detalles sobre los desafios y ventajas percibidas del

sistema.

Entrevistas semiestructuradas profundas: son realizadas al personal
administrativo de la C.C.S.S. responsable de las adquisiciones y con representantes de

ventas de Equitron. Estas entrevistas buscan profundizar en los procesos de decision y
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compra, las estrategias de venta actuales y las percepciones sobre las necesidades y
restricciones del mercado. Se preparara una guia de entrevista que incluye preguntas
abiertas para fomentar una discusién detallada y abarcativa, lo cual permitira a los

entrevistados el expresar libremente sus pensamientos y experiencias.

Revision exhaustiva de documentacion: incluye el analisis de informes de
ventas, politicas de marketing, estudios de mercado previos, y registros de interacciones
con clientes de Equitron, asi como documentos de politica y protocolos de la C.C.S.S.
Este analisis ayudara a identificar tendencias histéricas, cambios en la politica de
compras y adaptaciones en las estrategias de venta en respuesta a las necesidades del

mercado.

Recoleccion de datos (Cohen y Gémez, 2019):

Cuestionarios: se implementaran en formato electronico para garantizar una
distribucidon y recoleccion eficiente y segura. Se garantizara la confidencialidad y el
anonimato de los participantes, y se utilizaran técnicas de muestreo estratificado para
asegurar que las muestras sean representativas de la poblacidon de estudio. El periodo
de recoleccidon de datos sera de un mes, con seguimientos semanales para maximizar la

tasa de respuesta.

Entrevistas semiestructuradas: se coordinaran y se programaran previamente
con cada participante. Las entrevistas tendran una duracién aproximada de 45 minutos a
una hora. Se transcribiran integramente para asegurar que toda la informacion relevante
sea analizada. Se buscara obtener el consentimiento informado de cada participante, lo

cual asegura su comprension del uso y propdsito de la investigacion.
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Analisis de datos

Cuestionarios: los datos cuantitativos se analizaran utilizando técnicas
estadisticas para identificar tendencias, correlaciones y posibles causas subyacentes de
las respuestas. Los datos cualitativos se categorizaran y se analizaran para extraer temas

comunes y opiniones significativas.

Entrevistas: utilizando técnicas de analisis de contenido cualitativo, se
identificaran y se codificaran temas principales. Este analisis se apoyara en software
especializado como NVivo para facilitar la organizacién y el analisis de grandes
volumenes de datos textuales. Ello permitira una interpretaciéon mas profunda de las

perspectivas de los participantes.

Documentacidén: se realizara un analisis tematico para identificar informacién
relevante sobre las tendencias de compra y estrategias de comercializacion. Este analisis
ayudara a contextualizar los datos obtenidos a través de otros métodos y a verificar la

coherencia de las observaciones a lo largo de diferentes fuentes de datos.

Este enfoque riguroso y meticuloso para la recoleccion y el analisis de datos no
solo fortalece la validez de los resultados, sino que también proporciona una base soélida
para el desarrollo de recomendaciones estratégicas detalladas y basadas en evidencia
para la comercializacién del sistema CoaguChek INRange y dispositivos asociados en la

C.CS.S.
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Proceso para la recoleccién y analisis de datos

Recoleccion de datos

Cuestionarios: seran distribuidos electronicamente para facilitar un acceso facil y
seguro, tanto para médicos, como para pacientes. Se implementara la confidencialidad
completa y el anonimato de los participantes. Se empleara un muestreo estratificado para
asegurar la representatividad de las muestras. Los cuestionarios estaran disponibles

durante un mes con recordatorios semanales para maximizar la tasa de respuesta.

Entrevistas semiestructuradas: se coordinaran con el personal administrativo de
la C.C.S.S. y con los representantes de ventas de Equitron, programandolas con
antelacion. Cada entrevista tendra una duracién aproximada de diez minutos,
optimizando el tiempo para enfocarse en las preguntas mas criticas que proporcionen
insights profundos en un formato conciso. Se transcribiran las entrevistas para un analisis
detallado y se obtendra el consentimiento informado de los participantes, asegurando su

comprension de los objetivos y el uso de la investigacion.

Analisis de datos

Cuestionarios: los datos cuantitativos seran procesados utilizando técnicas
estadisticas para identificar patrones y correlaciones, mientras que los cualitativos seran

categorizados y analizados para extraer temas y opiniones relevantes.

Entrevistas: las transcripciones de las entrevistas seran analizadas mediante
técnicas de analisis de contenido cualitativo, identificando temas claves mediante la

codificacion tematica. Se utilizara software como NVivo para facilitar la organizacion y el
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analisis de los datos textuales, lo cual permitira una comprensién mas profunda de las

perspectivas de los entrevistados en un tiempo eficiente.

Revision de documentacion: se realizara un analisis tematico de los documentos
pertinentes para complementar y verificar la informacion recopilada a través de otros
métodos, lo cual ayudara a entender mejor las tendencias y estrategias de mercado. Este
enfoque estructurado asegura que el proceso de recoleccion y analisis de datos sea
eficiente y robusto. Ello permitira obtener resultados fiables y detallados que apoyaran la
formulacién de estrategias de comercializacion efectivas para Equitrén en el contexto de

la C.C.S.S.

Unidades de analisis

En el presente apartado, se desglosan las unidades de analisis que, apegadas a
la investigacién mixta, explican, tanto las variables, como las categorias segun los datos

recopilados cualitativos y cuantitativos.



Tabla 3

Cuadro resumen

Objetivo

Evaluar
comprensivamente  las
necesidades,
expectativas y  retos
enfrentados por médicos
y pacientes respecto al
monitoreo de INR.

Destacar los beneficios
clinicos, operativos y de
eficiencia del sistema
Coaguchek INRange.

Revisar y analizar
préacticas de venta
actuales para identificar
fortalezas y areas de
oportunidad.

Formular una estrategia

de comercializacion
basada en la
identificacion de

necesidades de mercado
y beneficios del producto.

Nota: Elaboracion propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo

Variable

Necesidades de
monitoreo,
expectativas del

tratamiento y retos en
la implementacion

Beneficios clinicos,
operativos y de
eficiencia.

Necesidades del
mercado, beneficios

del producto, tacticas
de promocion.

Decisiones de
mercado y estrategias
de venta aplicadas a la
comercializacion  del
Coaguchek INRange
dentro de la C.C.S.S.

Definicion conceptual

Comprende las
percepciones, requisitos
y desafios enfrentados
por médicos y pacientes
dentro de la C.C.S.S.
con respecto a la
monitorizacién del INR.

Identificacion de las
ventajas que el sistema
Coaguchek INRange
aporta en la eficiencia de
los procedimientos
clinicos y operativos.

Equipo de ventas de
Equitrén encargado de
la comercializacion del
Coaguchek INRange y
su interaccién con los
compradores de la
C.C.S.S.

Formulacion de una
estrategia comercial
integral que responda a
las necesidades del
mercado y los beneficios
del producto.

Definicién operacional

Se medira a través de la
evaluacion de la respuesta
del mercado, la
retroalimentacion de
clientes y la adaptabilidad
de las estrategias a las
necesidades  especificas
del sector publico.

Evaluacion de
percepciones sobre la
reduccion de tiempos de
espera, mejora en la
precision del monitoreo del
INR y facilitacion del
manejo de pacientes.

Se medira a través de la
evaluacion de la respuesta
del mercado, la
retroalimentacion de
clientes y la adaptabilidad
de las estrategias a las
necesidades especificas
del sector publico.

Incluird el desarrollo de
propuestas de valor vy
tacticas promocionales
adaptadas a los decisores
y usuarios finales dentro de
laC.C.S.S.

Dimensiones
Los cuestionarios para
médicos y pacientes
incluiran preguntas
especificas sobre
frecuencia de uso,
problemas enfrentados

con los métodos actuales y
expectativas hacia nuevas
soluciones como el
Coaguchek INRange.

Encuestas dirigidas a los
profesionales de la salud
que indagaran sobre la
percepcion de mejora en la
gestion del tratamiento

anticoagulante vy los
impactos en la carga
laboral

Préacticas de venta,

estrategias de mercado y
feedback de clientes.

Elaboracion de un plan
estratégico documentado
que incorporara analisis de
mercado, beneficios del
producto y tacticas de
promocién y educacion,
basado en los resultados
de las entrevistas y
cuestionarios previos.

Indicadores

Evaluacion de
las
necesidades

Resaltar
beneficios de
Coaguchek
INRange

Revision de
practicas de
venta actuales

Andlisis de
estrategia

Técnicas de
recoleccion

Encuesta

Encuesta

Entrevista

Entrevista

100

item



101

Definiciones

Instrumento: un instrumento de investigacion es una herramienta utilizada para

obtener, medir y analizar datos de sujetos relacionados con el tema de investigacion

Encuesta: es una herramienta de recopilacion de informacién compuesta por un

cuestionario con una serie de preguntas relacionadas con el tema que se desea investiga

Cuestionario: es una técnica de recoleccion de datos cuantificables que adopta

la forma de una serie de preguntas formuladas en un orden determinado

Entrevista: las entrevistas de investigacién son una técnica utilizada para recopilar
y analizar datos. Se realizan a través de preguntas que permiten establecer un didlogo

entre entrevistador y entrevistado.

Proceso de recoleccion de datos: la recoleccidn de datos se refiere al enfoque
sistematico de reunir y medir informacion de diversas fuentes a fin de obtener un

panorama completo y preciso de una zona de interés.

Analisis de datos: el analisis de datos es el proceso de inspeccionar, limpiar,
transformar y modelar grandes volumenes de datos con el objetivo de descubrir

informacion util, llegar a conclusiones.
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Capitulo IV: Analisis de datos

Este capitulo presenta los resultados obtenidos de la investigacion sobre el uso
del sistema CoaguChek INRange en la Caja Costarricense de Seguro Social (C.C.S.S.)
Aqui se analizan las respuestas y percepciones de los distintos grupos de participantes:
pacientes, médicos, personal administrativo y vendedores. El objetivo es ofrecer una
vision detallada del impacto que ha tenido este dispositivo en la gestion de pacientes
anticoagulados, asi como las opiniones de quienes interactuan directamente con el

sistema, ya sea a nivel de implementacion, uso o comercializacion.

Se presentaran los datos cuantitativos recolectados a través de cuestionarios
complementados con insights cualitativos derivados de entrevistas profundas. Cada
seccion de resultados estara dedicada a un grupo especifico, por tanto, se destacan las
principales tendencias, diferencias significativas y posibles areas de mejora identificadas
en el uso del CoaguChek INRange. Esto permitirda entender mejor cdmo se valora y se
utiliza el dispositivo en la practica médica diaria dentro de la C.C.S.S., proporcionando
una base solida para futuras decisiones y estrategias relacionadas con su

implementacion y soporte.



103

Cuestionario para pacientes

Distribucion de edad de los pacientes

Tabla 4

Rango de edad

Rango de Numero de pacientes Porcentaje
edad
50-59 anos 33 66%
59 anos en 15 30%
adelante
26 a 30 anos 2 4%
Total 50 100%

Nota: Elaboracion propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo

Grafico 1

Rango de edad

Rango de edad

2;4%
H 50-59 aios

15; 30%

M 59 afos en adelante

33; 66% H 26 a 30 afios

Nota: Elaboracion propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo

Comentario: la mayoria de los pacientes que utilizan el sistema CoaguChek INRange
pertenecian al grupo de edad de 50-59 anos, representando el 66% del total. Este grupo
etario es significativo y las intervenciones para mejorar el uso del sistema deberian

enfocarse en este rango de edad para maximizar la eficacia y la adaptacion al tratamiento.
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Distribuciéon de género de los pacientes

Tabla 5

Geénero de los pacientes

Género Numero Porcentaje
Hombres 28 56%
Mujeres 22 44%
Total 50 100%

Nota: Elaboracion propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo

Grafico 2

Género de los pacientes
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= Mujeres 22
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Nota: Elaboracion propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo

Comentario: hubo una distribucion relativamente equilibrada entre hombres (56%) y
mujeres (44%), lo cual indica que el sistema CoaguChek INRange es utilizado por ambos
géneros. En el estudio, este equilibrio de género permite evaluar la aceptacion y eficacia
del dispositivo de manera mas generalizada, ademas de asegurar que las conclusiones

puedan ser aplicables a una amplia poblacion de pacientes anticoagulados.
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Tiempo de uso del sistema CoaguChek INRange

Tabla 6

Tiempo de uso del sistema CoaguChek INRange

Duracion de uso Numero de pacientes Porcentaje

Menos de 6 meses 11 22%
Entre 6 meses y 1 aiio 26 52%
Mas de 1 afno 13 26%
Total 50 100%

Nota: Elaboracion propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo

Grafico 3

Tiempo de uso del sistema CoaguChek INRange
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Nota: Elaboracion propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo

Comentario: mas de la mitad de los pacientes (52%) utilizaron el sistema CoaguChek
INRange entre 6 meses y un afo, lo cual indica una reciente adopcion del dispositivo
entre los usuarios. Un 26% de los pacientes lo us6 por mas de un afno, demostrando una

cierta retencién y aceptacion a largo plazo. Los esfuerzos de capacitacion y soporte
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deberian enfocarse en los usuarios mas nuevos (22% con menos de 6 meses de uso)
para asegurar una correcta utilizacion y maximizar los beneficios del monitoreo de INR a

domicilio.

Entrenamiento recibido para el uso del Coaguchek INRange

Tabla7

Entrenamiento recibido

Entrenamiento recibido Num_ero el Porcentaje
acientes
Si 20 40%
No 19 38%
No recuerdo 11 22%
Total 50 100%

Nota: Elaboracion propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo

Grafico 4
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Nota: Elaboracién propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo



107

Comentario: el 40% de los pacientes reportd haber recibido entrenamiento sobre como
usar el CoaguChek INRange, lo cual es crucial para la efectividad del automonitoreo. Sin
embargo, un preocupante 38% indicd que no recibieron ningun entrenamiento, y un 22%
no recordd haberlo recibido, lo cual podria afectar negativamente la confianza y la
competencia en el manejo de su salud. Es vital mejorar la oferta de entrenamiento para
asegurar que todos los pacientes estén bien preparados para usar el dispositivo

adecuadamente.

Facilidad de uso del Coaguchek INRange
Tabla 8

Facilidad de uso

Facilidad de uso Numero de pacientes Porcentaje

Muy facil de usar 15 30%
Facil de usar 14 28%
Dificil de usar 10 20%

Muy dificil de usar 11 22%

Total 50 100%

Nota: Elaboracién propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo

Grafico 5
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Nota: Elaboracién propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo
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Comentario: la facilidad de uso del Coaguchek INRange parece ser un aspecto que
requiere atencioén, ya que solo el 30% de los usuarios lo consideré muy facil de usary un
28% facil de usar, sumando un total de 58% que no enfrentaron mayores dificultades. Sin
embargo, el 42% de los pacientes encontré el dispositivo dificil o muy dificil de usar, lo
cual sugiere la necesidad de mejoras en el disefio de usuario o en la capacitaciéon

proporcionada para el manejo del dispositivo.

Frecuencia de uso del Coaguchek INRange para monitorizacion del INR

Tabla 9

Frecuencia de uso

Frecuencia de uso Numero de pacientes Porcentaje

Diariamente 0 0%
Semanalmente 22 44%
Mensualmente 0 0%

Cada 2 semanas 24 48%
Cuando me siento mal 4 8%
Total 50 100%

Nota: Elaboracion propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo
Grafico 6

Frecuencia de uso
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Nota: Elaboracién propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo
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Comentario: la mayoria de los pacientes utilizaron el Coaguchek INRange para
monitorizar su INR cada dos semanas (48%) o semanalmente (44%), lo cual refleja una
adherencia adecuada a las recomendaciones para una efectiva gestiéon anticoagulante.
El 8% que usaba el dispositivo solo cuando se sentia mal podria necesitar mas educacién

sobre la importancia de un monitoreo regular, independientemente de como se sientan.

Problemas técnicos con el Coaguchek INRange

Tabla 10

Problemas técnicos

Problemas técnicos Numero de pacientes Porcentaje

Si 26 52%
No 24 48%
Total 50 100%

Nota: Elaboracion propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo

Grafico 7
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Nota: Elaboracién propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo
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Detalle de problemas técnicos reportados:

¢ No sabia usarlo: 18 pacientes
¢ No sabia cambiarle las baterias: 4 pacientes

e Dané las tiras reactivas: 4 pacientes

Comentario: mas de la mitad de los usuarios (52%) enfrentaron problemas
técnicos con el dispositivo, siendo la falta de familiaridad con su uso el problema mas
comun. Esto subraya la importancia de mejorar las sesiones de capacitacion y soporte
técnico postventa para asegurar que los pacientes se sientan comodos y competentes al

usar el dispositivo.

Impacto del Coaguchek INRange en el manejo de la condiciéon médica

Tabla 11

Impacto en la condicién médica

Impacto en la condicion Numero de pacientes Porcentaje |

Mejorado o
considerablemente 42 84%
Mejorado algo 6 12%

Sin cambio 0 0%

Empeorado 2 4%
Total 50 100%

Nota: Elaboracién propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo
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Grafico 8

Impacto en la condicién médica
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Nota: Elaboracion propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo

Comentario: el uso del Coaguchek INRange tuvo un impacto positivo significativo en el
manejo de la condicion médica de la mayoria de los pacientes (96%). Un impresionante
84% indicé que habia mejorado considerablemente su manejo, lo cual sugiere una alta
eficacia del dispositivo en facilitar un mejor control de la terapia anticoagulante. El
pequefio porcentaje que reportd un empeoramiento podria requerir evaluaciones

adicionales para ajustar el uso o entender mejor las circunstancias individuales.
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Satisfacciéon con el soporte de la C.C.S.S. para el uso del Coaguchek INRange

Tabla 12

Nivel de satisfaccion con el soporte de la C.C. S. S.

Nivel de satisfaccion Numero de pacientes Porcentaje

Muy satisfecho 35 70%
Satisfecho 15 30%
Insatisfecho 0 0%
Muy insatisfecho 0 0%
Total 50 100%

Nota: Elaboracién propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo

Grafico 9
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Nota: Elaboracién propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo

Comentario: la satisfaccion con el soporte ofrecido por la C.C.S.S. fue notablemente alta
con el 100% de los pacientes expresando algun nivel de satisfaccion, mientras un 70%
se clasific6 como "muy satisfechos". Esta percepcion positiva es crucial para la
aceptacion y el uso continuado del sistema Coaguchek INRange, y destaca la efectividad

de las iniciativas de soporte al paciente implementadas por la C.C.S.S.
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Facilidad de comunicaciéon con un profesional médico cuando el INR esta fuera de
rango.

Tabla 13

Facilidad de comunicacién con el médico

Facilidad de comunicacion Numero de pacientes Porcentaje

Si 35 70%
No 0 0%

A veces 15 30%

Total 50 100%

Nota: Elaboracién propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo

Grafico 10
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Nota: Elaboracién propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo

Comentario: la mayoria de los pacientes (70%) encontré facil comunicarse con un
profesional médico cuando su INR estaba fuera del rango terapéutico, lo cual es
fundamental para la gestion rapida y efectiva de su condicion. Sin embargo, un 30%

reportd que solo a veces era facil hacerlo, lo que sugiere que aun hay espacio para
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mejorar la accesibilidad y la respuesta de los profesionales médicos en situaciones

criticas.

Satisfaccion general con el Coaguchek INRange

Tabla 14

Satisfaccion general

Satisfaccion Numero de .
. Porcentaje
general pacientes
Muy satisfecho 42 84%
Satisfecho 8 16%
Insatisfecho 0 0%
Muy insatisfecho 0 0%
Total 50 100%

Nota: Elaboracién propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo

Grafico 11
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Nota: Elaboracién propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo

Comentario: la satisfaccion general con el Coaguchek INRange fue extremadamente

alta con un 100% de los pacientes satisfechos con el dispositivo, mientras un 84% estuvo
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muy satisfecho. Estos resultados subrayan la eficacia del dispositivo en mejorar la

autogestion de los pacientes anticoagulados y la confianza en el manejo de su salud.

Sugerencias de mejora para el sistema Coaguchek INRange

Tabla 15

Mejoras sugeridas

Mejoras sugeridas Numero de pacientes Porcentaje

Reduccion de precio 15 30%
Mas capacitacion 13 26%
Mas tiras reactivas 22 44%
Total 50 100%

Nota: Elaboracion propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo

Grafico 12
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Nota: Elaboracién propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo

Comentario: las sugerencias para mejorar el sistema Coaguchek INRange se centraron

en tres areas principales: mas tiras reactivas disponibles (44%), reduccion de precios



116

(30%) y mas capacitacion (26%). Estos datos ofrecen una guia clara para Equitron y la

C.C.S.S. sobre cémo optimizar la experiencia del usuario y aumentar la satisfacciéon y

eficacia del producto.

Entrevista al personal administrativo de la C.C.S.S. encargado de las

compras
Tabla 16

Respuestas a la entrevista al personal administrativo de la C.C. S. S.

Edad 40-49 31-39 40-49
Género H H M
Es’pe.malldad Medicina general Microbiologia Microbiologia
médica
Anos de
experiencia en la 6 a8 afos 9 a 10 afios Mas de10 anos
practica médica
Experiencia con la Siempre es
adquisicion de importante . .
. . Siempre es bueno Siempre y cuando
tecnologias adquirir . o
. 1 tener dispositivos sean avalados por
médicas en la productos . . e
: de primera laboratorio clinico vy
C.CS.S,, innovadores que L, .
. generacion en la sean monitoreados
incluyendo el colaboren en la CCSS esta bien
Coaguchek calidad de vida ~ 7T '
INRange de los pacientes.
Proceso  para Por medio  de oo o ijicitan en SICOP
evaluar y adquirir SICOP 'y que . .
o y se analizan segun
un nuevo o f participen -
. cer Criterios técnicos requerimiento de las
dispositivo productos que
1 areas de salud en
médico como el cumplan con los e
- funcion de la
Coaguchek requerimientos del .
necesidad.
INRange cartel.
Desafios
.espemflcos al Avalué por medio Conocimiento de Descentralizacion de
implementar ,
. e de los estas tecnologias las pruebas de
dispositivos como , .
laboratorios por parte de los laboratorio a estos
el Coaguchek . ° - :
clinicos especialistas. sistemas.
INRange en |la
C.C.S.S.
Evaluacion del El precio del valor de la
impacto y el Rentabilidad Caro prueba es mas alto.
retorno de Hay que evaluar el
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inversion de impacto en la salud
tecnologias como para ver si realmente
el Coaguchek es sostenible.
INRange en el

tratamiento de

pacientes

Nota: Elaboracién propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo

Comentario detallado sobre la entrevista al personal administrativo de la C.C.S.S.

Encargado de las compras

Las respuestas de los entrevistados proporcionan una vision integral de como el
personal administrativo de la C.C.S.S. evalua y decide sobre la adquisicion de nuevas

tecnologias médicas, como el sistema Coaguchek INRange.

Semejanzas

Valoracion de la innovacién: todos los entrevistados coinciden en la importancia de
incorporar dispositivos innovadores que puedan mejorar significativamente la calidad de
vida de los pacientes. Este enfoque hacia la innovacion refleja un compromiso compartido

con la mejora continua en la atencién médica.

Uso de procedimientos estandarizados: los tres respondientes describen un proceso
estructurado para la adquisicion de nuevos dispositivos, utilizando SICOP (Sistema de
Compras Publicas) como una plataforma comun para garantizar que todos los

dispositivos adquiridos cumplan con criterios especificos y regulaciones establecidas.

Diferencias

Perspectiva sobre la primera generacion de dispositivos: mientras que el
entrevistado R/1 se centra en productos que directamente mejoran la calidad de vida, R/2
muestra una preferencia por dispositivos de primera generacion. Ello puede implicar una
disposicion a adoptar tecnologias mas nuevas y potencialmente menos probadas en el
entorno de la C.C.S.S.
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Consideraciones de costo y rentabilidad: hay una divisién notable en como evaluan el
retorno de la inversion; R/1 ve la adquisicidn como rentable, mientras que R/3 destaca el
alto costo de las pruebas y la necesidad de evaluar la sostenibilidad a largo plazo. R/2
también menciona el costo, lo que indica preocupacion por el impacto econémico de la

adopcion de nuevas tecnologias.

Desafios en la implementaciéon: R/1 y R/2 hablan de desafios relacionados con el
conocimiento y la aprobacion interna, mientras que R/3 enfatiza los desafios logisticos
como la descentralizacion de pruebas, lo cual sugiere una perspectiva mas operacional

y practica hacia la implementacion de nuevas tecnologias.

Conclusiones: la entrevista subraya la necesidad de un enfoque equilibrado que
considere, tanto la innovacién, como la practicidad y sostenibilidad econdémica al
introducir nuevas tecnologias en la C.C.S.S. La diversidad en las opiniones sobre los
costos y los beneficios refleja la complejidad de las decisiones de compra en un sistema
de salud publica, donde los factores financieros y clinicos deben ser cuidadosamente

balanceados para garantizar la efectividad y eficiencia en la atencién al paciente.
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Datos recolectados

Tabla 17

Respuestas a las entrevistas a los médicos

3

119

Item Respuesta 1 Respuesta 2 Respuesta 3
Edad 40-49 31-39 40-49
Género M H H
Especialidad médica General General General
Anos de experiencia g ;. 5, 9-10 afios 9-10 afios

en la practica médica

¢Desde cuando
utiliza el sistema
Coaguchek INRange
para monitorear el
INR de sus
pacientes?

6 meses a un ano

6 meses a un ano

mas de un ano

¢ Como se entero del
sistema Coaguchek
INRange?

Acciones
distribuidor

del

Acciones del
distribuidor

Colegas

¢Como calificaria la
precision de los
resultados del
Coaguchek INRange
comparado con otros
métodos de
monitoreo de INR?

Similar

Similar

Similar

¢,Qué impacto ha
tenido el uso del
Coaguchek INRange
en la eficiencia de
manejo de sus
pacientes
anticoagulados?

Mejora
significativa

Mejora significativa

Mejora significativa

¢Como evaliua la
facilidad de uso del
Coaguchek INRange
para usted y su
personal?

Algo dificil

Algo dificil

Algo dificil

. Se proporcioné
formacion adecuada
sobre como usar el

Si, adecuada.

Si, adecuada.

Si, adecuada.
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Coaguchek
INRange?

¢Ha observado una
mejora en los

resultados clinicos

de los pacientes Mejora Mejora significativa Alguna mejora

debido al uso significativa

frecuente del

Coaguchek

INRange?

¢Cudles son los

principales Autoconocimiento  Toma de

beneficios que ha Mejora en la

por parte del decisiones en

observado con el uso . . consulta

del Coaguchek paciente tiempo real

INRange?

¢Cuales limitaciones I I

o desafios ha _. o Desconommlgnto Desconommlgnto
enfrentado al utilizar Disponibilidad de de los pacientes de los pacientes
este sistema en su los materiales para ingresar datos para ingresar datos
practica? en EDUS en EDUS

¢Cuales mejoras

sugeriria para el
sistema Coaguchek Videos tutoriales Hacer estudios
INRange para de repaso de uso clinicos
facilitar su uso en la
practica médica?
Nota: Elaboracién propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo

Videos educativos

Comentario: las respuestas de los médicos entrevistados revelan un consenso
sobre la efectividad y utilidad del sistema Coaguchek INRange en el manejo de pacientes
anticoagulados. Por tanto, se resalta su precision similar a otros métodos de monitoreo
del INR y la significativa mejora en la eficiencia del manejo de sus pacientes. Sin
embargo, todos sefialan que el sistema puede ser algo dificil de usar, lo cual indica una

posible barrera en la adopcidon mas amplia del dispositivo.

Todos los entrevistados confirmaron que recibieron formaciéon adecuada, lo cual
es positivo, pero también destacaron el desconocimiento entre los pacientes como un
desafio, especialmente en lo que respecta a la entrada de datos. Dicha situacion sugiere
que la capacitacion podria necesitar ser extendida mas alla del personal médico hasta

los usuarios finales.
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La mejora en los resultados clinicos y la eficiencia son claramente percibidas como

los principales beneficios del uso de Coaguchek INRange. Sin embargo, la necesidad de

materiales adicionales, como videos educativos y tutoriales, fue comunmente sugerida

para mejorar la implementacion y el uso diario del sistema, subrayando la importancia del

soporte continuo y educaciéon para optimizar los beneficios del sistema Coaguchek

INRange.

Sintesis: para completar la sintesis de informacién, se relacionan todos los

instrumentos:

Sintesis de resultados incluyendo entrevista a vendedores de Equitrén

Tabla 18

Sintesis de resultados de las entrevistas

Aspecto Cuestionario a Entrevista a Entrevista Entrevista a
evaluado pacientes médicos administrativa vendedores
Edad Mayoria entre Médicos en dministrativos Vendedores
demoarafia Y 5059 afos rango de 31-49 entre 31-49 afos jévenes, entre
9 (66%) afos 21-39 afios
Uso variado Adquisicién Enfoque en
. . 52% usaron el ' basada en reducir tiempos
Experiencia y . desde 6 meses, . .,
sistema entre 6 . innovacion y de espera vy
uso ~ hasta mas de un . . .
meses y 1 ano afio necesidades mejorar  calidad
clinicas Cje vida
40% recibié Formacion Proce.:slo.s, de Enfas[s en la
. . adquisicion necesidad de
Entrenamiento entrenamiento, adecuada y . o .
e . o : incluyen criterios mejorar
y capacitacion mientras 38% reconocida por . . L
- técnicos y de educacion a los
no. médicos o, )
capacitacion. pacientes
58% encuentra
Facilidad de el uso facil o Encuentran el No aplicable No aplicable
uso muy facil; 42% uso algo dificil. P P
dificil
Mayor uso
H o
Frecuencia de semanal (44%) No aplicable No aplicable No aplicable
uso y cada dos
semanas (48%)
52% reportaron . . . Desafios en Feedback sobre
Limitaciones por . o -
problemas, . o implementacién desconocimiento
Problemas . disponibilidad de .
L principalmente , debido al en el uso por
técnicos materiales y L
por falta de - conocimiento 'y parte de los
. desconocimiento o .
familiaridad. descentralizacion  pacientes
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o Mejoras Evaluacion de Impacto
96% reporta . .. . - . .
Impacto y . significativas en rentabilidad y visualizado por la
. mejoria en - .
mejoras . resultados sostenibilidad en pandemia y
manejo de la ;. . . .
observadas - clinicos y el impacto de la mejora en calidad
condicion. L :
eficiencia salud de vida
Alta
satisfaccion
Satisfaccion y con el soporte . : .
soporte de CCSS. No aplicable No aplicable No aplicable
(100%
satisfechos)
Mas tiras Necesidad de o . dg ’demos y
. : Adaptacién de expansion a
. reactivas, materiales , ,
Sugerencias . - estrategias de éreas
- reduccion  de adicionales como A -
de mejora . . ; adquisicion e especializadas
precios y mas videos . .,
N . implementacién como
capacitacion educativos L
neurocirugia
Nota: Elaboracién propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo
Comentario detallado sobre semejanzas y diferencias incluyendo
vendedores
Semejanzas

Necesidad de capacitacion mejorada: todos los grupos destacan la importancia
de la capacitacién, tanto para médicos y pacientes, como para mejorar el conocimiento
del producto entre los profesionales de salud, subrayando la necesidad de estrategias

educativas robustas.

Reconocimiento del beneficio clinico: tanto los pacientes y médicos, como los
vendedores reconocen el impacto positivo del dispositivo en la mejora de la calidad de
vida y el manejo de condiciones médicas, lo cual valida la efectividad del Coaguchek

INRange desde multiples perspectivas.

Diferencias

Enfoque en la reduccion de listas de espera: los vendedores destacan la
reduccion de listas de espera como un objetivo clave, el cual es un aspecto no
directamente mencionado por otros grupos. Esto podria reflejar una orientacion mas

operativa y de eficiencia en el ambito de la comercializacion.
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Desafios logisticos y operativos: mientras que los administrativos y los médicos
mencionan desafios de conocimiento y descentralizacién, los vendedores se centran mas
en la aceptacion y conocimiento del producto en areas especializadas. Ello evidencia un

enfoque practico hacia la expansion y adopcion del dispositivo.

Conclusién: incluir las perspectivas de los vendedores en este analisis resalta la
importancia de estrategias de comercializacion adaptativas que no solo aborden la
eficacia del producto, sino también como se presenta y se ensefa a los diferentes
usuarios. La integracion de estos datos apoya la necesidad de una estrategia de
implementacion multifacética que equilibre la innovacion y educacion, asi como las

consideraciones logisticas para optimizar el uso del Coaguchek INRange en la C.C.S.S.



124

Entrevista al personal de ventas de Equitron sobre el Coaguchek INRange

Datos recolectados

Tabla 19

Respuestas de entrevista al personal de ventas de Equitron

3

Item Respuesta 1 Respuesta 2 Respuesta 3
Edad 21-25 26-30 31-39
Género H H M
Anos de
experiencia en 3abdafnos 3 a5 anos 6 a 8 afnos
ventas

Enfoque principal
al vender el
Coaguchek
INRange

Eliminar o bajar las
listas de espera

Dar herramientas
adicionales de uso
en la practica
médica

Participar en la
mejora de la
calidad de vida
de los pacientes
y facilitar la labor
de consulta a los
meédicos

Tacticas de venta
mas efectivas

La pandemia visualizé
la necesidad de esta
implementacion.

Costo/beneficio de
la mejora en la
calidad de vida de
los pacientes

Tener un demo
de uso

Mejor educacion a los

Llevar el equipo a

Darlo a conocer

Feedback recibido pacientes para . por otros medios,
mas lugares como
de los enfrentar menos retos Areas de YaQuenoes algo
profesionales de de desperdicio de Lo tan popular entre
neurocirugia o} .
salud producto por la comunidad
- Ictus T
desconocimiento médica.
. Si, esto ha
Cambios . . . . "
. Si, esto ha permitido Si, permite tener permitido que
realizados en la . o . L ;
- llegar a mas servicios mejor visibilidad mas  personas
estrategia de .
S de salud. del negocio. conozcan el
comercializacion
producto.

Nota: Elaboracién propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo

Comentario detallado

La entrevista con los vendedores de Equitrén revela una diversidad de enfoques y

tacticas utilizadas para la comercializacion del Coaguchek INRange dentro de la C.C.S.S.

Los enfoques van, desde reducir las listas de espera y mejorar la calidad de vida de los
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pacientes, hasta proporcionar herramientas practicas para los profesionales de salud. La
pandemia parece haber jugado un papel crucial en la visualizacion de la necesidad de
implementar tecnologias de monitoreo a distancia, lo cual coincide con el enfoque de

valor y beneficio observado por otro vendedor.

El feedback recibido de los profesionales de la salud indica una necesidad continua
de educacion para los pacientes, asi como la expansién del uso del dispositivo en areas
especializadas como la neurocirugia. Esto refleja una aceptacion creciente, pero también
destaca la importancia de la capacitacion y la demostracion practica como herramientas

claves para la adopcion.

Los cambios en la estrategia de comercializacion basados en el feedback recibido
han llevado a una mayor visibilidad y expansion del uso del dispositivo, lo cual indica una
adaptacioén proactiva de las tacticas de venta para satisfacer las necesidades del entorno
de salud publica. Este enfoque dinamico y receptivo parece ser efectivo en mejorar la

penetracion de mercado del Coaguchek INRange enla C.C.S.S.
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Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones

El objetivo general por desarrollar en el presente trabajo investigativo consistio en
diagnosticar el plan de marketing en la comercializacion del equipo Coaguchek INRange
en la C.C.S.S. Es necesario enfatizar que la informacién fue analizada bajo el enfoque

mixto.
A continuacidn, se detallan las conclusiones y recomendaciones.

Conclusiones

Las conclusiones de esta investigacion abordan directamente los objetivos
planteados y demuestran como el sistema Coaguchek INRange puede transformar el

manejo de la anticoagulacion en la Caja Costarricense de Seguro Social (C.C.S.S.):

Evaluacion completa de necesidades y retos: la investigacion destacoé una
comprension detallada de las necesidades y de los desafios enfrentados, tanto por
los médicos, como por los pacientes en el contexto del monitoreo de INR. Se
identifico que, debido a la falta de recursos y de capacitacion adecuada, muchos
pacientes experimentan dificultades significativas en el manejo 6ptimo de su
condicion. El sistema Coaguchek INRange ofrece una solucion practica a estos
desafios, proporcionando una herramienta que permite mediciones frecuentes y
precisas del INR, lo cual es esencial para la adecuacion del tratamiento y la
prevencion de eventos adversos. La capacidad del sistema para integrarse en la
rutina diaria de los pacientes sin necesidad de visitas frecuentes al hospital fue

una de las principales ventajas reconocidas por los usuarios.
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Beneficios clinicos, operativos y de eficiencia: el estudio confirmé que el
Coaguchek INRange aporta beneficios significativos en términos clinicos vy
operativos, lo cual mejora la eficiencia del tratamiento anticoagulante. Los
profesionales de la salud valoraron, especialmente, la capacidad del dispositivo
para proporcionar resultados inmediatos, lo que facilita decisiones clinicas rapidas
y bien fundamentadas. Este aspecto es crucial para optimizar los recursos
hospitalarios y garantizar una gestion mas eficiente del tiempo, tanto de los
pacientes, como del personal médico. Ademas, la reduccion en la variabilidad de
los resultados del INR contribuye a disminuir las complicaciones relacionadas con

la anticoagulacion, mejorando los resultados de salud a largo plazo.

Revisioén de practicas de venta y propuestas de mejora: la investigacion evalué
las estrategias de comercializacién actuales de Equitron, identificando
oportunidades para aumentar la adopcion del CoaguChek INRange. Se observo
gue una comunicacion mas efectiva sobre los beneficios tangibles del dispositivo,
acompafada de evidencia clinica y testimonios de usuarios satisfechos, podria
incrementar significativamente su aceptacion. La necesidad de estrategias de
marketing que resalten la facilidad de uso del dispositivo y su impacto positivo en

la calidad de vida de los pacientes fue también un hallazgo clave.

Estrategia de comercializacion integrada: basandose en un analisis exhaustivo
de las necesidades del mercado y los beneficios del producto, se desarrollé una
propuesta de estrategia de comercializacion integral. Esta estrategia se centra en
educar y persuadir a los decisores claves y usuarios finales mediante la

implementacion de campafas de informacién que incluyan demostraciones
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practicas, talleres de capacitacion y material educativo. Se sugiere un enfoque
multifacético que combine la promocidén en eventos médicos, presentaciones en
hospitales y la distribucion de materiales informativos que destaquen las ventajas

clinicas y operativas del sistema Coaguchek INRange.

Estas conclusiones resaltan la importancia de una implementacion estratégica del
Coaguchek INRange al enfatizar la necesidad de un enfoque colaborativo y bien
coordinado que incluya educacion continua, apoyo operativo y comunicacion efectiva
para maximizar los beneficios del sistema de monitoreo INRange en la C.C.S.S. La
adopcion de las siguientes recomendaciones podria significar una mejora sustancial en
la calidad de la atencion médica y en la eficiencia del tratamiento anticoagulante. Dicha
situacion beneficiaria a una amplia gama de pacientes dentro del sistema de salud

publica.

Recomendaciones

Para garantizar una implementacion y adopcion exitosa del sistema Coaguchek
INRange en la Caja Costarricense de Seguro Social (C.C.S.S.), es esencial abordar
varios aspectos claves que abarcan, desde la capacitacion y la educacion, hasta el
soporte técnico y las mejoras en las estrategias de comunicacion y comercializacion. Las
siguientes recomendaciones estan disefiadas para maximizar la eficacia y eficiencia del
sistema, asegurando que, tanto los profesionales de salud, como los pacientes logren un

uso optimo del dispositivo:
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Desarrollo de programas de capacitacion integral:

Implementar un programa de capacitacion continua para todo el personal de
salud involucrado en la gestion de pacientes anticoagulados, incluyendo
médicos, enfermeras y técnicos. Este programa deberia incluir entrenamientos
regulares, talleres practicos y seminarios web para asegurar que los
profesionales estén bien informados sobre las caracteristicas, el manejo y los

beneficios del Coaguchek INRange.

Extender las sesiones de capacitacion a los pacientes y sus familias para
mejorar su comprension y manejo del dispositivo, lo cual es importante para la

autogestion efectiva de su condicion médica.

Mejoras en la infraestructura tecnolégica:

Actualizar y optimizar la infraestructura tecnologica de la C.C.S.S. para facilitar
la integracidon del Coaguchek INRange. Esto incluye mejorar los sistemas de
informacion para el manejo de datos de salud que permitan un seguimiento

eficiente y en tiempo real de los resultados del INR.

Asegurar la compatibilidad del sistema Coaguchek INRange con la plataforma
de registro médico electrénico de la C.C.S.S., lo cual permitira un acceso facil

y rapido a la informacion del paciente por parte de los profesionales de salud.
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Implementacion de campaias de sensibilizaciéon y educacién:

Desarrollar y desplegar campafias de sensibilizacidn, tanto para profesionales
de salud, como para pacientes, subrayando la importancia de la monitorizacion

constante del INR y cémo el Coaguchek INRange facilita este proceso.

Utilizar multiples plataformas, incluidas redes sociales, folletos informativos y
medios de comunicacion locales, para educar a la poblacion sobre los

beneficios de la autogestion y el empoderamiento del paciente.

Optimizacién de estrategias de comercializacion:

Realizar analisis continuos de mercado para entender mejor las necesidades y
expectativas de los wusuarios finales y adaptar las estrategias de

comercializaciéon en consecuencia.

Destacar los beneficios econdmicos, clinicos y operativos del Coaguchek
INRange a través de estudios de caso, testimonios y presentaciones en

conferencias médicas para reforzar su valor y eficacia.

Establecimiento de un sistema de evaluacién y retroalimentacion:

Crear un sistema estructurado para recolectar, analizar y responder a la
retroalimentacion de los usuarios, permitiendo ajustes rapidos en la
capacitaciéon, soporte técnico y estrategias de implementacion basadas en

experiencias reales.

Analizar los datos de uso y satisfaccion para identificar tendencias, resolver

problemas y mejorar continuamente la experiencia del usuario.
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Soporte técnico y logistico robusto:

Establecer un equipo de soporte técnico disponible 24/7 para resolver cualquier
incidencia técnica o consulta que pueda surgir durante el uso del Coaguchek

INRange.

Asegurar una logistica eficiente que mantenga un suministro adecuado de tiras
reactivas y otros consumibles necesarios para el funcionamiento

ininterrumpido del dispositivo.

Promover colaboraciones estratégicas:

Buscar alianzas estratégicas con instituciones académicas y de investigacion
para continuar el desarrollo y mejora del Coaguchek INRange, adaptando el

dispositivo a las necesidades especificas del contexto de salud de Costa Rica.

Realizar comunicacién de marketing a través del desarrollo de mensajes de
comunicacion interna (C.C.S.S.) con base en videos, anuncios, testimoniales y
guias de uso del equipo y del impacto positivo en la calidad de vida de los

pacientes que lo estan utilizando, asi como la experiencia de los médicos.
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Capitulo VI: Propuesta

Basado en los resultados de la presente investigacion y a partir de las
recomendaciones planteadas en el capitulo V, se presenta una propuesta de

implementacion, la cual busca subsanar las oportunidades y los hallazgos identificados.

Para este capitulo, se analizan la cantidad de monitoreo de los pacientes segun
su necesidad. En el caso de pacientes estables, se recomiendan dos mediciones
semanales, mientras en el caso de pacientes con problemas severos, se debe realizar

un monitoreo mas constante 4 veces por semana.

Tabla 20

Monitoreo de los pacientes

Plan de Plan de
mantenimiento por 3 mantenimiento por 6
meses meses

Paquete inicial

por paciente

PX regular Eqw%c;rpee;? tiras 24 tiras de test 48 tiras de test
P).( Equipo mas tiras 48 tiras de test 96 Tiras de test
complicado de test

Nota: Elaboracion propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo

Bajo esta dinamica, se debe identificar cuantos pacientes en estas dos condiciones

tiene el hospital con el fin de cotizar, tanto los equipos, como las tiras de test.

En ese sentido, se analiza que es posible iniciar con 50 pacientes por tipo en cada

hospital, el cual seria el consumo anual:
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Tabla 21

Consumo anual

Consumo_ Sl o) Detalle por 50 pacientes
paciente

1 equipo y 96 tiras de test 50 equipos y 4800 tiras de test
PX regular (4 frascos) (200 frascos)
PX con 1 equipo y 192 tiras de test 50 equipos y 9600 tiras de test
complicaciones (8 frascos) (400 frascos)

Nota: Elaboracién propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo

Bajo esta propuesta de tomar 100 pacientes en diferentes necesidades de
consumo, se estaria haciendo referencia a un consumo anual por cada hospital central

de 100 equipos y 600 frascos de tiras reactivas para el consumo de los pacientes.

Dicha situacion justifica la rentabilidad del negocio si se lleva esta propuesta a
otras areas de salud importantes de provincia y a servicios como sala de operaciones
neurocirugia y cirugia cardiaca. Por ende, es posible potencializar la oportunidad de

negocio en pro de la mejora de la salud costarricense.

A esta propuesta, se le deben afadir talleres de capacitacion de uso del equipo
impartido por Equitrén con el fin de realizar un acompafiamiento a los pacientes y a sus
cuidadores, ya que muchos de estos pacientes son adultos mayores, como se detalla

mas adelante.

A su vez, se debe proporcionar material de apoyo como guias de uso, servicio
técnico para el usuario y mantenimiento preventivo gratuito de los equipos para los

usuarios.
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Estrategia integral de comercializacion para Coaguchek INRange en la
C.CSs.s.

La implementacion de una estrategia de comercializacion efectiva para el sistema
Coaguchek INRange en la Caja Costarricense de Seguro Social (C.C.S.S.) requiere una
planificacion detallada y estructurada. El siguiente cronograma delineara las actividades
claves distribuidas a lo largo del afio con el propdsito de maximizar la adopcién vy

efectividad del dispositivo entre los pacientes anticoagulados.

Asimismo, se enfocara en educacion, capacitacion, promocion y soporte continuo,
lo cual asegura que, tanto los profesionales de la salud, como los pacientes comprendan
y utilicen el sistema de manera éptima. Este enfoque integrado busca no solo aumentar
la penetracion del producto en el mercado, sino también mejorar la calidad del tratamiento

y la satisfaccion del usuario final.

Objetivo estratégico

Ampliar la penetracion de mercado y optimizar la utilizacion del sistema
Coaguchek INRange dentro de la Caja Costarricense de Seguro Social (C.C.S.S.),
enfocandose en demostrar su valor clinico y econdmico, educar exhaustivamente a todos
los usuarios potenciales y mejorar continuamente la experiencia del usuario para

fomentar una adopcién mas amplia.
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Analisis de mercado y posicionamiento estratégico

Investigacion de mercado detallada

Realizar estudios periddicos para entender las necesidades dinamicas de los
pacientes y proveedores dentro de la C.C.S.S., evaluando la eficacia del

dispositivo en diferentes escenarios clinicos y operativos.

Identificar brechas en el conocimiento y la utilizacion del dispositivo para

direccionar recursos educativos y de marketing.

Posicionamiento del producto

Posicionar el Coaguchek INRange como una solucion lider en la gestion
eficiente de la terapia anticoagulante, destacando su precision, facilidad de
uso y contribucion a la reduccion de complicaciones asociadas al

tratamiento anticoagulante.

Programas educativos y de capacitacion

Formacién continua para profesionales de la salud:

Desarrollar un programa de certificacion para médicos y enfermeras, que

incluya formacién tedrica y practica sobre el uso del Coaguchek INRange.

Ofrecer cursos de recertificacion anual con actualizaciones sobre nuevas

caracteristicas y mejores practicas en la monitorizacion anticoagulante.
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llustracion 6

Capacitacién de médicos Hospital San Juan de Dios, San José

Nota: Elaboracién propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo

llustracion 7

Capacitacion de médicos Hospital San Vicente de Paul, Heredia

Nota: Elaboracién propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo
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Educacion y empoderamiento del paciente

Implementar talleres y seminarios en centros de salud y a través de plataformas
digitales para educar a los pacientes sobre la importancia de la monitorizacion

regular del INR y el uso correcto del Coaguchek INRange.

Desarrollar materiales educativos multilingles y accesibles, incluyendo
aplicaciones moviles interactivas que guien a los pacientes en el proceso de

automonitoreo.

llustracion 8

Charla a pacientes Hospital Max Teran Vals, Quepos

Nota: Elaboracién propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo
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Campanas de marketing y promocion

Campanas de concientizacion

Lanzar campaias informativas en medios de comunicacioén nacionales y redes
sociales para aumentar la conciencia sobre los riesgos de la anticoagulacion

inadecuada y como el Coaguchek INRange ayuda a mitigar estos riesgos.

Utilizar testimonios de pacientes y casos de éxito para crear historias

resonantes que destaquen los beneficios del dispositivo.

llustracion 9

Publicidad

CoaguChek* INRange

TUS VALORE

OBTENELOS EN LA
COMODIDAD
DE TU CASA

Nota: Facebook Equitréon



Promociones y ofertas especiales
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Introducir descuentos por volumen o promociones por tiempo limitado para

facilitar la adopcion inicial en nuevos centros de la C.C.S.S.

Ofrecer paquetes de inicio que incluyan capacitaciones gratuitas y un

numero inicial de tiras de prueba sin costo.

llustracion 10

Publicidad

CoaguChek® INRange

————
P—————.

Nota: Facebook Equitrén

3Chek XS PT Test®
A
ice ,l’mC

S com

=
Patent Seif Testing (PST)
CoaguChek* XS
PT Test PST

—

CoaguChek " INRange
CoaguChek* XS

24 Testow paskowych /
Testnih listiGev

[REF| 07671687 019
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Alianzas estratégicas y relaciones publicas

Colaboraciones con instituciones educativas:

Formar alianzas con universidades y colegios de medicina para incluir el

Coaguchek INRange en programas de formacién y residencias médicas.

Colaborar en investigaciones que puedan publicarse en revistas meédicas de

prestigio, subrayando la eficacia del dispositivo.

llustracion 11

Informacién charla CoaguChek Inrange. Automonitoreo del INR

CHARLA:

COAGUCHECK INRANGE
AUTOMONITOREO DEL

Expositora: LAURA LéPEZ I

2 Sabado 31 de julio
) 3:00 p.m.

®EQUITRON

Nota: Facebook Equitron
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Participacion en eventos claves

Tener presencia en conferencias y simposios nacionales e internacionales
relacionados con la salud cardiovascular y la terapia anticoagulante para

promover el dispositivo.

Organizar y patrocinar rondas de charlas y seminarios web con expertos en el

tratamiento anticoagulante.
Soporte y servicio postventa
Soporte técnico proactivo:

Establecer un equipo de soporte técnico especializado disponible 24/7 para

resolver cualquier incidencia con el dispositivo.

Implementar un sistema de seguimiento para contactar a los usuarios

periddicamente y ofrecer asistencia y recopilar feedback.
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llustracion 12

Flyer para pacientes

iStempre estamos cerca tuyo!

CONTACTANOS:
=1 =1
=1

(O 6&63I31-2009

CoaguChek™

- - ™ Profesionr

Nota: Facebook Equitron

Evaluacién continua y mejora del producto

Recoger y analizar continuamente el feedback de los usuarios para guiar el
desarrollo futuro del producto y las actualizaciones.

Ajustar las estrategias de comercializacion y soporte basadas en los datos
de uso y satisfaccién del cliente recogidos a través de encuestas y analisis

de datos.
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Esta estrategia comprensiva asegura que el CoaguChek INRange no solo se
perciba como un dispositivo médico mas, sino como una solucion integral que mejora
significativamente la calidad de vida de los pacientes y optimiza los recursos del sistema
de salud de la C.C.S.S,, fortaleciendo su posicionamiento como lider en la innovacién en

salud.

Cronograma de implementacion de la estrategia de comercializacion

Tabla 22

Cronograma de implementacion

Q2 Q3 Q4
Actividad
(Abr. —Jun.) (Jul. —Sep.) (Oct. - Dic.)
Investigacion de
mercado v
Desarrollo de material
educativo v v
Formacién de
profesionales de la salud v v v
Talleres para pacientes v v
Lanzamiento de
campanas de v v
concienciacion
Promociones y ofertas
especiales v v
Establecimiento de
alianzas estratégicas v v
Participacion en eventos
claves v v
Implementacion de
soporte técnico 24/7 v
Evaluacion continua y
mejora del producto v v
Analisis de feedback y
ajuste de estrategias v

Nota: Elaboracién propia de la investigadora para efectos del presente trabajo investigativo
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Detalles de las actividades

Investigacion de mercado: comprension de las necesidades especificas de

la C.C.S.S. y sus pacientes para adaptar la estrategia de producto y marketing.

Desarrollo de material educativo: creacion de materiales didacticos,
manuales y aplicaciones méviles para la formacién de usuarios y profesionales

de la salud.

Formacion de profesionales de la salud: programa de certificacion y

recertificacion sobre el uso adecuado y ventajas del Coaguchek INRange.

Talleres para pacientes: organizacién de encuentros informativos y practicos

para ensefiar a los pacientes el uso correcto del dispositivo.

Lanzamiento de campanas de concienciacién: campafias en medios
tradicionales y digitales para aumentar la visibilidad y los beneficios del

Coaguchek INRange.

Promociones y ofertas especiales: introduccion de incentivos para acelerar

la adopcidn inicial y aumentar la penetracion en el mercado.

Establecimiento de alianzas estratégicas: colaboracion con entidades
educativas y grupos de investigacion para mejorar la credibilidad y el alcance

educativo.
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Participacion en eventos claves: presencia en conferencias y simposios

relevantes para promover activamente el Coaguchek INRange.

Implementacion de soporte técnico 24/7: establecimiento de un servicio de
soporte técnico accesible en cualquier momento para resolver dudas o

problemas.

Evaluaciéon continua y mejora del producto: revision regular del feedback
para ajustar el producto y las estrategias de comercializacion basadas en las
experiencias de los usuarios con una revision de todas las actividades y

resultados para planificar mejoras para el préximo ano.

Este cronograma proporciona una estructura clara para la implementaciéon de la
estrategia, asegurando que todas las actividades se realicen de manera oportuna y eficaz

para maximizar el impacto del Coaguchek INRange en la C.C.S.S.
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ANEXOS

Anexo 1

Saludos cordiales, mi nombre es Laura Lopez Solano. Estoy realizando la tesis
titulada: “Estrategia de comercializacion del sistema de monitoreo descentralizado
CoaguChek INRange vendidos por la empresa Equitron, en el Sector Publico
Costarricense de la C.C.S.S. durante el ano 2024” para optar al grado académico de
Licenciatura en Administracion de Empresas con Enfasis en Mercadeo y Ventas en la
Universidad Central. Con tal finalidad, le agradezco responder a las siguientes preguntas,

las cuales son de uso confidencial y anénimo para la presente investigacion.

Cuestionario para médicos sobre el uso del sistema Coaguchek INRange en

pacientes

. Informacién general del médico:
a. Edad:
()21-25 () 26-30 () 31-39 () 40-49 () 50-59 () +59
b. Género:
() hombre () mujer
c. Especialidad médica:
d. Afos de experiencia en la practica médica:

() menosde 1()1-2()3-5()6-8)()9-10()+10
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Il. Experiencia con Coaguchek INRange
a. ;Desde cuando utiliza el sistema Coaguchek INRange para
monitorear el INR de sus pacientes?
i. () Menos de 6 meses
ii. ()6 mesesa1ano
iii. () Masde 1 afo
b. ;Cdmo se enterd del sistema Coaguchek INRange?
i. () Conferencia médica
ii. () Publicaciones o investigaciones
iii. () Recomendacion de colegas
iv. () Otro (especifique)
lll. Evaluacién del sistema
a. ;Como calificaria la precision de los resultados del Coaguchek
INRange comparado con otros métodos de monitoreo de INR?
i. () Mucho mas preciso
ii. () Ligeramente mas preciso
iii. () Similar

iv. () Menos preciso
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b. ;Qué impacto ha tenido el uso del Coaguchek INRange en la
eficiencia de manejo de sus pacientes anticoagulados?
i. () Mejora significativa
ii. () Mejora moderada
iii. () Sin cambio
iv. () Peor que antes
IV. Facilidad de Uso y Formacion
a. ;Como evalua la facilidad de uso del Coaguchek INRange para
usted y su personal?
i. () Muy facil
ii. () Facil
ili. () Algo dificil
iv. () Muy dificil
b. ;Se proporcion6 formacion adecuada sobre como usar el
Coaguchek INRange?
i. () Si, adecuada
ii. () Suficiente, pero podria mejorar
iii. () Insuficiente
iv. () No se proporcioné formacién
V. Impacto clinico
a. ;/Ha observado una mejora en los resultados clinicos de los
pacientes debido al uso frecuente del Coaguchek INRange?
i. () Mejora significativa

ii. ()Alguna mejora
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iii. () No se observaron cambios
iv. () Resultados clinicos empeorados
VI. Comentarios sobre el sistema
a. ¢ Cuales son los principales beneficios que ha observado con el uso
del Coaguchek INRange?
b. ;Cuales limitaciones o desafios ha enfrentado al utilizar este
sistema en su practica?
VIl. Sugerencias para mejoras
a. ¢Cuales mejoras sugeriria para el sistema Coaguchek INRange

para facilitar su uso en la practica médica?

Este cuestionario esta diseiiado para entender como los meédicos utilizan el
Coaguchek INRange en la practica clinica, evaluar su efectividad, precisién y usabilidad,

y recoger sugerencias de mejoras basadas en la experiencia médica directa.
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Anexo 2

Cuestionario para pacientes sobre el uso del sistema Coaguchek INRange

Saludos cordiales, mi nombre es Laura Lépez Solano. Estoy realizando la tesis
titulada: “Estrategia de comercializacion del sistema de monitoreo descentralizado
CoaguChek INRange vendidos por la empresa Equitron, en el Sector Publico
Costarricense de la C.C.S.S. durante el aino 2024” para optar al grado académico de
Licenciatura en Administraciéon de Empresas con Enfasis en Mercadeo y Ventas en la
Universidad Central. Con tal finalidad, le agradezco responder a las siguientes preguntas,

las cuales son de uso confidencial y anénimo para la presente investigacion.

. Informacién general del paciente:
a. Edad:
()21-25 () 26-30 () 31-39 () 40-49 () 50-59 (') +59

b. Género:
i. ()hombre
ii. () mujer

c. ¢Cuanto tiempo lleva usando el sistema Coaguchek INRange?
i. () Menos de 6 meses
ii. ()Entre 6 mesesy 1 afno

iii. ()Masde 1 afno
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Il. Experiencia con el sistema
a. ¢Recibié entrenamiento sobre como usar el Coaguchek INRange
de parte de la C.C.S.S.?
i. ()Si
ii. ()No
iii. () No recuerdo
b. ;Cdmo calificaria la facilidad de uso del Coaguchek INRange?
i. () Muy facil de usar
ii. () Facil de usar
iii. () Dificil de usar
iv. () Muy dificil de usar
lll. Monitoreo y control
a. ;Con cuanta frecuencia utiliza el Coaguchek INRange para
monitorizar su INR?
i. () Diariamente
ii. () Semanalmente
iii. () Mensualmente
iv. () Oftro (especifique)
b. ;Ha encontrado problemas técnicos con el dispositivo?
i. () Si(especifique)

ii. ()No
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IV. Impacto en el manejo de su condicién
a. ¢ Siente que el uso del Coaguchek INRange ha mejorado el manejo
de su condicién médica?
i. () Si, considerablemente
ii. () Si, algo
iii. () No ha habido cambio
iv. () No, ha empeorado mi manejo
V. Apoyo y comunicaciéon
a. ¢ Cuan satisfecho esta con el soporte ofrecido por la C.C.S.S. para
el uso del Coaguchek INRange?
i. () Muy satisfecho
ii. () Satisfecho
iii. () Insatisfecho
iv. () Muy insatisfecho
b. Cuando tiene un resultado de INR fuera de su rango terapéutico,
¢es facil comunicarse con un profesional médico?
i. ()Si
ii. ()No

iii. ()Aveces



163

VI. Experiencia general y mejoras
a. En general, ;esta satisfecho con el Coaguchek INRange como
herramienta para controlar su tratamiento anticoagulante?
i. () Muy satisfecho
ii. () Satisfecho
iii. () Insatisfecho
iv. () Muy insatisfecho

b. ;Cuales mejoras sugeriria para el sistema Coaguchek INRange?
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Anexo 3

Entrevista para el personal administrativo de la C.C.S.S. encargado de las compras

Saludos cordiales, mi nombre es Laura Lépez Solano. Estoy realizando la tesis
titulada: “Estrategia de comercializacion del sistema de monitoreo descentralizado
CoaguChek INRange vendidos por la empresa Equitron, en el Sector Publico
Costarricense de la C.C.S.S. durante el aino 2024” para optar al grado académico de
Licenciatura en Administracion de Empresas con Enfasis en Mercadeo y Ventas en la
Universidad Central. Con tal finalidad, le agradezco responder a las siguientes preguntas,

las cuales son de uso confidencial y anénimo para la presente investigacion.

. Variables claves:
a. Edad:
()21-25 () 26-30 () 31-39 ( ) 40-49 () 50-59 (') +59
b. Género:
() hombre () mujer
c. Especialidad médica:
d. Afos de experiencia en la practica médica:
i. () menosde1()1-2()3-5()6-8)()9-10()+10
e. Proceso de compra (definicion conceptual: procedimientos y
criterios utilizados para adquirir dispositivos médicos).
f. Experiencia con tecnologias médicas (definicion conceptual:
interacciones previas y actuales con tecnologias médicas,

incluyendo adquisicién y uso).
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g. Percepcion del valor (definicion conceptual: evaluacién del costo-

beneficio y retorno de inversién de dispositivos médicos).

Il. Preguntas:

a.

Introduccion a su rol y experiencia. Variable: Experiencia con
tecnologias médicas
i. ¢Cual es su experiencia con la adquisicion de tecnologias
médicas en la C.C.S.S., incluyendo el Coaguchek
INRange?
Evaluacion del proceso de compra. Variable: Proceso de compra
i. ¢Puede describir el proceso que siguen para evaluar y
adquirir un nuevo dispositivo médico como el Coaguchek
INRange?
Desafios en la adopcion de tecnologia. Variable: Experiencia con
tecnologias médicas
i. ¢Cuales desafios especificos han enfrentado al
implementar dispositivos como el Coaguchek INRange en
la C.C.S.S.?
Evaluacion de valor y retorno de inversion: Variable: Percepcion
del valor
i. ¢Como evaluan el impacto y el retorno de inversion de
tecnologias como el Coaguchek INRange en el tratamiento

de pacientes?
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Anexo 4

Entrevista para el personal de ventas de Equitrén

Saludos cordiales, mi nombre es Laura Lépez Solano. Estoy realizando la tesis
titulada: “Estrategia de comercializacion del sistema de monitoreo descentralizado
CoaguChek INRange vendidos por la empresa Equitron, en el Sector Publico
Costarricense de la C.C.S.S. durante el aino 2024” para optar al grado académico de
Licenciatura en Administracion de Empresas con Enfasis en Mercadeo y Ventas en la
Universidad Central. Con tal finalidad, le agradezco responder a las siguientes preguntas,

las cuales son de uso confidencial y anénimo para la presente investigacion.

. Datos del personal de ventas:
1. Edad:
()21-25 () 26-30 () 31-39 () 40-49 () 50-59 (') +59
2. Género:

() hombre () mujer

3. Afnos de experiencia en ventas:
() menosde1()1-2()3-5()6-8)()9-10() +10
Il. Variables claves:
1. Estrategias de venta (definicion conceptual: métodos y técnicas
empleados para la comercializacion de dispositivos médicos).
2. Feedback del cliente (definicidbn conceptual: opiniones y sugerencias

recibidas de clientes sobre los productos).
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3. Adaptacion de estrategias (definicion conceptual: ajustes en las

estrategias de venta basados en el feedback y las condiciones del

mercado).

lll. Preguntas:

1.

Introduccion a su rol y estrategias de venta. Variable: Estrategias de
venta
a. ¢Cual ha sido su enfoque principal al vender el Coaguchek
INRange a entidades publicas como la C.C.S.S.?
Efectividad de las estrategias de venta. Variable: Estrategias de venta
a. ¢Cuales tacticas de venta han resultado mas efectivas para
promover el Coaguchek INRange en la C.C.S.S.?
Recepcion del producto y feedback. Variable: Feedback del cliente
a. ¢Qué tipo de feedback han recibido de los profesionales de la
salud en la C.C.S.S. respecto al Coaguchek INRange?
Adaptaciones basadas en el feedback. Variable: Adaptacion de
estrategias
a. Basandose en el feedback recibido, ¢ han realizado cambios en

su estrategia de comercializacion del Coaguchek INRange
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Anexo 5

El equipo Coaguchek INRange pertenece a la linea de pruebas POCT, Point of Care.

Definicion

La Sociedad Espafiola de Bioquimica Clinica y Patologia Molecular define a las
pruebas “Point of Care” (POCT) como las pruebas en el lugar de asistencia al paciente
pueden definirse como aquellas magnitudes bioldgicas que se determinan fuera del
laboratorio, en un entorno préximo al lugar de asistencia al paciente y que son realizadas

de forma manual, automatica o semiautomatica por personal ajeno al mismo.

Este tipo de metodologia es ampliamente difundida a nivel mundial, existiendo un
interés por parte de organizaciones, como International Organization Standardization
(ISO), Clinical and Laboratory Standards Institute (CLSI) y Joint Commission on the
Accreditation of Healthcare Organizations (JCAHO) para establecer lineamientos
respecto de los protocolos que comprobar la fiabilidad del método con procedimientos de
aseguramiento y vigilancia de la calidad de los procesos en las etapas preanalitica,
analitica y pos-analitica. En ese sentido, se toman en cuenta las multiples variables que
repercutiran en un resultado confiable y partiendo de la premisa de que los métodos

POCT deben tener el mismo nivel de calidad que las realizadas en el laboratorio central.

El mayor reto consiste en lograr una adecuada supervision de los encargados de
los analisis clinicos cuando este tipo de métodos seran procesados en diversos servicios
de la atencion hospitalaria y por personal ajeno al laboratorio clinico. La supervision del
laboratorio necesariamente debe incluir participacion y definicion de responsabilidades

durante la implementacion y seguimiento de estas pruebas.
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Mas detalle

En Costa Rica, por legislacion nacional, se ha establecido un colegio profesional
denominado COLEGIO DE MICROBIOLOGOS Y QUIMICOS CLINICOS DE COSTA
RICA que regula la actividad profesional en el area de la Microbiologia y Quimica Clinica

por medio de la Ley 771 del afio 1949.

La Ley General de la Salud establece que la salud es un bien de interés publico vy,
por tanto, regulada por el Estado estableciendo las diferentes profesiones 15
relacionadas con la salud humana y definiendo que, para bancos de sangre, laboratorios
clinicos y bioldgicos “deberan funcionar bajo la regencia de un profesional, incorporado
al Colegio de Microbidlogos y Quimicos Clinicos” (Ley General de Salud, 1973 p. 46). En
su articulo 83 y en esta misma ley, en el articulo 84, se establece que, para inscribir
alguno de tales establecimientos, se necesita el aval del colegio profesional de
microbiologos. A la fecha, en sus estatutos, el Colegio de Microbiélogos y Quimicos
Clinicos se ha referido en forma escueta en aras de regular la aplicacion de pruebas tipo

POCT dentro del sistema de atencién a la salud en nuestro pais.



