FACTORES DE EXITO EN LAS RELACIONES B2B DE LAS
CADENAS DE SUMINISTRO EN LOS HOSPITALES DE
PUERTO RICO: PERSPECTIVA DE LOS DIRECTORES

Resumen

El principal interés de esta investigacion fue identificar los factores de éxito en las
relaciones b2b, desde la percepcion de los directores y la relacion con la eficiencia y el
desarrollo sostenible. Se planted como pregunta de investigacion la siguiente: ¢Existe un
vinculo entre los factores de éxito asociados a la relacion b2b entre los compradores y los
proveedores en lo relativo al desarrollo sostenible y la eficiencia de las operaciones de
compras de los hospitales en Puerto Rico? Para dar respuesta a la pregunta se establecieron
los siguientes objetivos: Analizar y comparar los factores de éxito en las relaciones b2b en las
cadenas de suministro desde la perspectiva estratégica (directores). Desarrollar un modelo
que justifique tedricamente y empiricamente la existencia y relevancia de los factores para
promover la eficiencia y el desarrollo sostenible.

Los objetivos se alcanzaron mediante el examen de los antecedentes, el estado actual y
la literatura para identificar los factores. Estos fueron representados por las variables
independientes: reglamentaciones del gobierno, infraestructura tecnologica, compartir
informacion, apoyo de la gerencia, reduccion de costes, estrategia, educacion y formacion,
destrezas técnicas, confianza, competencia y diversidad cultural. Las variables dependientes
fueron eficiencia y desarrollo sostenible. También, se desarrolldo un modelo conceptual, se
disefi¢ y administr6é un cuestionario a los participantes.

Se concluy6 que los directores de hospitales perciben que 10 de los 11 factores son
determinantes del éxito, la excepcion fue la diversidad cultural. También se demostr6 que los

factores de éxito diversidad cultural y confianza se vinculan con el desarrollo sostenible.



Mientras que las destrezas técnicas y el apoyo de la gerencia aportan a la eficiencia de las
operaciones en el area de compras.
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INTRODUCCION

El objetivo principal de esta investigacion fue determinar el vinculo que existe entre
los factores de éxito asociados a las relaciones negocio a negocio (b2b) en lo relativo al
desarrollo sostenible y la eficiencia de las operaciones de compra de los hospitales en Puerto
Rico. Se persigui6 determinar aquellos elementos de la funcién de compras que son
imprescindibles para que un centro de cuidado de la salud provea servicios adecuados de
manera eficiente y sostenible.

Los hospitales brindan atencion de salud a una poblacion de pacientes que va desde
recién nacidos hasta adultos, ayudan a fortalecer la calidad de vida de las comunidades
(Asociacion Americana de Hospitales, 2013) y apoyan a la economia de los paises. Emplean
a millones de personas en sus facilidades y contribuyen al crecimiento econdémico a través de
las compras de suministros médicos y servicios para mantener sus operaciones. La industria
de hospitales se encuentra bajo presion debido a cambios en la demografia, epidemiologia y
las expectativas del publico, los avances tecnolédgicos, el conocimiento, la fuerza laboral, las
presiones financieras, los efectos de la globalizacion y las reformas gubernamentales y del
sector de la salud (Porignon y Holder, 2012).

La industria de la salud contribuye a la economia de Puerto Rico, el 97% de las
empresas locales operan en ella, la fuerza laboral sobrepasa los 45 mil empleos y provee
empleos indirectos que se calculan entre 1.5 y 2 empleos por cada empleo directo (Otero,
2013). Sin embargo, los servicios que ofrecen son muy costosos y un aumento adicional
podria paralizar los proyectos de ampliacion y provocaria una reduccién en la calidad de los

servicios (Pla Cortés, 2014).



Antecedentes

Las relaciones b2b en las cadenas de suministro han sido estudiadas ampliamente,
aunque la evidencia examinada demostrd que pocos estudios se han enfocado en identificar y
analizar los factores de éxito que las promueven y que en Puerto Rico no se habia
desarrollado estudio similar al propuesto. De ahi la intencidon de desarrollar esta investigacion
y el modelo conceptual que relacione los factores de éxito y su efecto en la eficiencia y la
sostenibilidad. El fin del estudio fue proporcionar una mayor objetividad desde la perspectiva
de los directores de los hospitales, aportar informacion a los directores y compradores de los
hospitales y determinar qué factores promueven la eficiencia y sostenibilidad visualizando el
impacto que puedan tener los resultados en la administracion de los servicios de salud.
Objetivos

Los objetivos generales planteados fueron: Analizar y comparar los factores de éxito
en las relaciones b2b en las cadenas de suministro desde la perspectiva estratégica
(directores). Desarrollar un modelo que justifique teéricamente y empiricamente la existencia

y relevancia de los factores para promover la eficiencia y el desarrollo sostenible.

REVISION DE LITERATURA

La cadena de suministro

Las literatura sobre la gestion de la cadena de suministro coincide en que no existe un
consenso sobre las definiciones de este concepto (Burgess, Singh y Koroglu, 2006; Janvier-
James 2012). Tres descripciones dominan las investigaciones: (1) se usa como sinénimo de
compras y las actividades de suministro de los fabricantes, (2) describe las funciones de
transporte y logistica de los comerciantes y detallistas y, (3) describe todas las actividades

que anaden valor desde la extraccion de la materia prima hasta el usuario final.

Marco teorico de las relaciones comerciales en las cadena de suministro



Algunas de las teorias que apoyan y dan cuerpo a las relaciones b2b en la cadena de
suministro son de caracter economico y de comportamiento. Las teorias consideras en este
estudio fueron la teoria de los costes de transaccion y la teoria de la agencia representando el
aspecto econémico. Mientras que las teorias del intercambio social, capital social y marketing
de relaciones se consideraron para explicar el comportamiento.

La teoria de costes de transaccion se enfoca en los costes generados por los
intercambios comerciales entre las empresas y explica como estas se adaptan al mercado
(Alexander, 2001). Establece que al fabricar bienes se incurre en grandes costes de
produccion, pero si se compran se generan altos costes por las transacciones comerciales con
los proveedores (Holcomb y Hott, 2007).

La teoria de la agencia explica que el principal transfiere el control de sus recursos al
agente, quien estd obligado a representar los intereses de la persona o la organizacion que lo
contrato a cambio de algln tipo de retribucion (Eisenhard, 1989). Las relaciones entre el
agente y el principal se encuentran a lo largo de la cadena de suministro y podria ayudar a
entender por qué y bajo qué condiciones se intentan aprovechar unos de otros (Ketchen y
Hult, 2007).

En la teoria del intercambio social las empresas interactiian voluntariamente mediante
pago o con la expectativa de una recompensa de su interaccion con los demas para evitar
penalidades (Thibaut y Kelley, 1959). En el contexto de la cadena de suministro, el proveedor
le ofrece descuentos especiales a una empresa con la expectativa de que el comprador le
retribuya ese gesto emitiendo nuevas 6rdenes de compra. La entrega se hara bajo los términos
acordados para evitar sanciones o penalidades.

La teoria del capital social se define como una variedad de entidades con dos
elementos en comun: proveer estructura social y facilitar acciones que en su ausencia no

serian posibles (Coleman, 1988). Donde la interaccion personal, el respeto mutuo y la



confianza generan un mejor rendimiento operativo del comprador y en la comunicacion entre
los gerentes dentro de cada una de las organizaciones (Lawson, Tyler y Cousins, 2008).

La teoria del marketing de relaciones se basa en los supuestos de cumplir las promesas,
mantener relaciones duraderas, promover el respeto mutuo, el cliente afiade valor a la
relacion y las estrategias promueven beneficios para todos (Gummerson, 1998). Entre las
dimensiones asociadas a esta teoria estan confianza y compromiso (Hunt y Morgan, 1994).

Variables independientes del estudio

Las variables independientes del estudio se determinaron considerando los factores de
éxito identificados en investigaciones previas abarcando aspectos de la empresa, la industria
y del ambiente global y se definen a continuacion. De acuerdo a Leidecker y Bruno (1984:
24) “los factores criticos del éxito son aquellas caracteristicas, condiciones o variables que
cuando son sostenidas, mantenidas o manejadas apropiadamente pueden tener un impacto
en el éxito de una empresa compitiendo en una industria particular”.

Reglamentaciones del gobierno - consiste en la imposicion de normas, reglas o leyes a un
individuo, empresa, industria, sector o mercados con el objetivo de mantener el orden,
controlar y garantizar los derechos de todos los individuos (Stiglitz 2010). Las reglas afectan
el coste de las materias primas, el precio del producto y obliga a evaluar el plan de
produccion y de distribucion (Das y Sengupta, 2010).

Infraestructura tecnologica - conjunto de dispositivos fisicos y aplicaciones de programas
requeridos para operar una empresa y la cadena de suministro. Tiene un impacto en los
servicios que se proveen a los clientes (Laud y Laudon, 2012), facilita la reducciéon y
administracién de suministros y la recopilacion de datos. Proporciona un analisis completo de
los gastos y a mejorar la toma de decisiones sobre lo que hay que comprar (Solis, 2002).
Compartir informacion — grado en que una empresa informa a sus clientes sobre las

caracteristicas relevantes para la relacion (Noordewier, John, y Nevin citado por Hansen,



Samuelsen y Silseth, 2008). Permite un buen desempefio logistico del abastecimiento,
reduccion del tiempo en las operaciones y de costes, asi como, mejorar el nivel de servicio al
cliente (Strader, Lin y Shaw citado por Yu, Ting y Chen, 2010).

Apoyo de la gerencia - se refiere a los comportamientos de la alta direccion en relacion con
la participacion de, la participacion en y la defensa de (Lin, Ku 'y Huang, 2014: 2). Facilita
el intercambio de informacion y proporciona vision, orientacion y apoyo a la gestion (Youn,
Yang, Hong y Park, 2013). Debe ir dirigido a dotar a los departamentos con los recursos
necesarios para operar (Stemberger, Manfreda y Kovacic, 2011).

Estrategia — es la teoria de como competir con éxito en la buisqueda de ventajas competitivas
sostenibles (Barney citado por Quintens, Pauwels y Matthyssens, 2006: 882), impacta todas
las areas del negocio. Promueve el valor estratégico porque es un intermediario entre los
recursos y las capacidades de la empresa para obtener resultados de rendimiento y afecta las
relaciones con otros actores de la red (Quintens, Pauwels y Matthyssens, 2006).

Reduccion de costes — es una accidon que impacta la rentabilidad de las firmas (Orloff, Littell,
Clune, Clingman y Preston, 1990) y la efectividad. Para reducir los costes se requiere la
participacion de todos sus miembros aunque cada uno persigue su propio fin (lida, 2012).
Educacion y formacion - se define como una serie organizada y sistematica de actividades
diseriadas para que el empleado mejore en areas relacionadas como el conocimiento, las
habilidades y la comprension o motivacion. La formacion se relaciona al trabajo que se
desempefia y que lo aprendido se aplique de inmediato. La educacion es mas tedrico y menos
practico. El proposito de ambos es el aprendizaje (Goetsch y Davis, 2013: 184).

Destrezas técnicas - habilidades practicas que se alcanzan a través de la formacion y la
experiencia. Entre las destrezas se encuentran la toma de decisiones, solucion de problemas,

trabajo en equipo, liderazgo, enfoque y manejo de los clientes, gestion de proyectos,



pensamiento estratégico, escritura, conocimiento del producto y los procesos de produccion,
investigar la base de suministro y gestionar el riesgo (Knight, Tu y Preston, 2014).

Confianza - ocurre cuando el comportamiento manifestado por los socios comerciales esta
ligado a la buena intencion (Ke y Wei, 2007; Cho, 2006). Sin ella la gestion de la cadena
seria complicada, se afectaria el flujo de informacién y el flujo de productos (Handfield y
Nichols, 1999).

Competencia — en una cadena de suministro hay proveedores, fabricantes, distribuidores,
minoristas que trabajan juntos y se espera colaboren para reaccionar a la competencia de las
empresas rivales (He, Wang y Cheng, 2013). Los compradores promueven la competencia
entre los proveedores a través del precio, la calidad de servicio y el nivel de inventario (Elahi,
2013) los costes de transporte (He, Wang y Cheng, 2013), los costes operacionales, la
capacidad y los riesgos (Xia, 2011).

Diversidad cultural — es la heterogeneidad de las culturas nacionales de los miembros de un
equipo. Incluye aspectos como el racial, sexual, organizativo, profesional y la mezcla
nacional (Shachaf, 2008). La cultura influye en cémo los seres humanos interactiian y en sus
motivaciones, estilos de vida y las decisiones de compra (De Mooij, citado por Bartikowski y
Singh, 2014). También impacta los costes, las compras, el marketing, la creatividad y la
solucion de problemas (Cox y Blake, 1991).

Variables dependientes del estudio

Las variables dependientes del estudio fueron eficiencia y desarrollo sostenible.
Eficiencia —se define como la regulacion del uso de los recursos basado en criterios
particulares mientras que los bienes se mueven de un lugar a otro y se evalta a través de las
transacciones conjuntas a lo largo de la cadena. Los criterios de medicion de la eficiencia
utilizados fueron la rapidez, la fiabilidad, el coste y la satisfaccion del cliente (James-Javier,

2012).



Desarrollo sostenible —combina la eficiencia y la equidad entre generaciones basado en
aspectos econdmicos, sociales y ambientales (Ciegis, Ramanauskiene y Martinkus, 2009).
Requiere equilibrio entre la reduccion de riesgos y los beneficios que se puedan obtener
(Merad, Dechy, Serir, Grabish y Marcel, 2013). La revision de literatura sefala que el
desarrollo sostenible abarca tres enfoques o dimensiones fundamentales: desarrollo

econdmico, ambiental y social, los cuales estan interrelacionados y son complementarios.
DISENO DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion se concibid como un modelo cuantitativo cuasi experimental,
descriptivo, tranversal y correlacional/causal. La poblacion consistio de 67 directores de
hospitales. Con un nivel de fiabilidad de un 95% (1.96), un margen de error de 5% y una
desviacion tipica de 0.50; el tamafio de la muestra fue de 50 directores y se obtuvo una tasa

de respuesta de 54%.
Instrumento de investigacion

Se disefi6 el modelo de cuestionario con dos items dirigidos a clasificar la muestra, 43
items escala tipo Likert de cinco niveles para medir la variable de los factores de éxito y sus
dimensiones y 10 preguntas para establecer el perfil demografico. Se utilizé la validacion de
contenido desarrollado por Lawshe (1975). Se determind la razon de validez de contenido y
el indice de validez obtenido fue de 0.87. Se midio la fiabilidad con la prueba Alfa de

Cronbach, la cual arroj6 el resultado de 0.60.
Analisis estadisticos

Los andlisis estadisticos consideraron las escalas de medicion de las variables y la
aplicacion de estadistica descriptiva e inferencial. Incluy6 andlisis de distribucion de
frecuencias, porcentajes (%), medidas de tendencia central y medidas de variabilidad. La
estadistica inferencial permiti6 estimar parametros y dar respuesta a la pregunta de

investigacion. Se hizo el andlisis de regresion lineal multiple. Se calculd el coeficiente de



determinacién (R?). Se midio la capacidad de prediccion del modelo y la fuerza de la
asociacion lineal entre las variables. Se cumplid con los requisitos de independencia de
valores, la homocedasticidad y la multicolinealidad. La independencia de las observaciones
se determind utilizando la prueba de Durbin-Watson. Se verificé el nivel de apalancamiento y
los puntos influyentes mediante la Distancia de Cook, (Cook y Weisberg, 1983). Se verifico
que los errores en la prediccion (residuos) se distribuyeron normalmente. El andlisis de
factores se utilizo para examinar la relacion de las variables. Se realizo6 la prueba de
esfericidad de Barlett y el indice Kaiser-Meyer-Olkin (KMO). Se utiliz6 el analisis de
componentes principales y se aplico la rotacion varimax. Se utilizé el programa disefado para

los analisis estadisticos Statistical Product and Service Solutions (SPSS), version 21.0.

RESULTADOS

Resultados del analisis descriptivo de las caracteristicas de la muestra

El 81.48% de los directores que participaron en la encuesta laboraban en hospitales
privados y el mismo porcentaje menciond trabajar en un hospital clasificado como general. El
37.04% llevaba de 1 a 10 afios en el mismo puesto y de 11 a 20 afios. El 70.37% tenia de 21
a 30 afios de experiencia como directivo. El 66.67% poseia un grado académico de maestria,

el 25.93% grado de licenciatura y dos (7.41%) el grado de doctor.
Resultados descriptivos de las variables del modelo

El 85.19% de los directores encuestados mencionaron que las leyes aduaneras
aplicables a Puerto Rico facilitan las compras electronicas y el 92.59% que tienen
infraestructura tecnologia con la capacidad de manejar la informacién en forma rapida.
Sefialaron que poseen los medios de seguridad que protegen la confidencialidad de las
transacciones (59.26%), que se integra el flujo de informacion (59.26%) y que el sistema es
fiable (62.96%). Ademas, el 85.19% percibieron como importante el alineamiento entre las

estrategias del negocio.



El 70.37% de los directores expresaron que la organizacioén provee alternativas de
educacion y formacion continua como talleres, seminarios y/o certificaciones para el personal
de compras. Menos del 50% sefald que se proveen incentivos y reconocimiento a los
empleados por su excelencia en el desempefio. El1 66.67% afirmo que el personal de compras
posee las competencias minimas para manejar eficientemente sus funciones.

Los directores consideraron que el personal posee las destrezas de analisis para
manejar el riesgo y la incertidumbre (70.37%), las sociales y afectivas y las de negociaciones
y solucion de conflictos (74.07%). La confianza reflejo el porcentaje mayor de respuestas, se
considerd como un elemento clave en las relaciones contractuales con los proveedores a corto
y a largo plazo (85.20%). Las relaciones con los proveedores se caracterizan por un alto
sentido de integridad, honestidad, moralidad y en donde se cumple con las promesas
(88.89%). E1 96.30% considerd que compartir informacién, capacitacion y recursos
tecnologicos con los proveedores es una practica excelente.

Por otra parte, el 88.89% de los directores menciond que el factor competencia ofrece
ventaja competitiva como la mejor opcion de compras en el mercado mundial. La diversidad
cultural fue percibida como un factor importante en las relaciones b2b, que facilitan los
intercambios comerciales (44.44%), donde el personal comprende las diferencias culturales
(40.74%) y es un factor relevante en el proceso de seleccion de proveedores (44.44%).

Ademas, los directores consideraron al departamento de compras como eficiente
(81.82%), suplen los suministros en los hospital con rapidez (81.48%) y exactitud (88.89%).

Expresaron estar comprometidos con el medio ambiente, la sociedad y la economia (77.78%).

Regresion lineal multiple y variables dependientes desarrollo sostenible y
eficiencia

En el estudio se realizé un anélisis de factores de las variables y se obtuvo seis
factores: destrezas técnicas, apoyo de la gerencia, infraestructura tecnolédgica, confianza,

diversidad cultural y estrategia. Estos factores se utilizaron en la regresion lineal multiple y



los resultados mostraron cierto grado de relacion entre la diversidad cultural y la estrategia
con el desarrollo sostenible. El valor del estadistico de prueba F fue de 7.157 y el valor p de
0.009, mientras que la (R?) fue de 0.374.

Las destrezas técnicas y el apoyo de la gerencia mostraron una relacion positiva a la
eficiencia del departamento de compras. El valor de la prueba F fue de 22.338, el valor p de
0.000 y la R* fue de 0.651. Tomando en consideracion los coeficientes, las destrezas técnicas
(0.911) parece relacionarse mas al desarrollo sostenible del departamento de compras,
seguido por el apoyo de la gerencia (0.402).

CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION

El anélisis descriptivo revelo que 10 de los 11 factores estudiados fueron percibidos
como determinantes del éxito en las relaciones b2b de las cadenas de suministro en los
hospitales de Puerto Rico. Solamente el factor diversidad cultural no fue percibido como tal.
Los directores consideraron al factor confianza como el mas importante.

El analisis de regresion multiple mostro que los factores de éxito tienen un vinculo con
el desarrollo sostenible desde la perspectiva de los directores. Los factores vinculantes
fueron: la diversidad cultural y la confianza. También qued6 demostrado que los factores que
aportan a la eficiencia del area de compras son las destrezas técnicas y el apoyo de la
gerencia.

Recomendaciones e implicaciones

Los directores deben promover el desarrollo sostenible y la eficiencia en las
operaciones en un hospital reconociendo la importancia del comprador dentro de la cadena de
suministro. Es necesario revisar los procedimientos operacionales y propiciar mecanismos
que hagan mas eficientes y sostenible al area de compras. Este tltimo, es un concepto
complicado de aplicar porque hay criterios que no estan bajo el control de los directivos o los

compradores del hospital, depende de las acciones y creencias de los proveedores.



Los directores de empresas deben enfocar sus esfuerzos en mejorar la calidad técnica
de los empleados, generar estrategias dirigidas a impactar positivamente las actividades y
proyectos del area de compras y desarrollar en los compradores destrezas relacionadas a la
toma de decisiones, solucioén de problemas, trabajo en equipo, liderazgo y manejo de
relaciones con proveedores locales e internacionales.

También se recomienda revisar la politica administrativa de los hospiales de Puerto
Rico para considerar aspectos legales y contractuales que promuevan la confianza en los
intercambios entre compradores y proveedores dada la relevancia que tienen en el desarrollo

sostenible en las operaciones de compra.
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