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« . . . 8
Creatividad sin innovacion, es como un suefio
Innovacién sin creatividad, no puede existir.

Innovacion sin marketing, no tiene sentido.
Creatividad, innovacion y marReting en accion son la clave

del emprendimiento exgtoso”.

SCHNARCH, Alejandro
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INTRODUCCION

La siguiente investigacién tiene como objetivo identificar las ventajas competitivas
que impulsan a Medical Pharmacy Ltda., para ser considerada como una
empresa de éxito del sector farmacéutico, para lo cual es necesario analizar un
poco su historia, estructura, el proceso de toma de decisiones, caracteristicas del
personal, entre otras. Las fuentes de informacion que seran utilizadas
corresponden a la observacion directa y entrevistas con diferentes elementos de la
organizacion. Es importante resaltar que no existen estudios anteriores
directamente en la comparfia que permitan tener bases de comparacién de su
evolucidn, por tanto este proyecto sera el primero en suministrar datos del éxito de
la organizacion.

También se busca adquirir la capacidad y agilidad para identificar las habilidades,
actitudes y aptitudes del personal contribuyente al éxito, tener informacién para la
mejora continua de los procesos de gestidn, construir conocimientos nuevos que
aporten al desarrollo de las habilidades como Gerentes del Recurso Humano,
aportar a los estudios de la investigacion del sector Farmacéutico y entregar a la
organizacion posibilidades de mejora en los elementos del modelo de recurso
humano.

Dentro de los referentes bibliograficos que sustentan nuestra investigacion se
encuentra Luigi Valdés, quien argumenta que “El conocimiento siempre a existido
dentro de las empresas, pero cuando se estructura y se orienta hacia la
generacion de ventajas competitivas se convierte en capital intelectual. Desarrollar
y potenciar este capital intelectual es el Unico camino seguro para hacer
competitiva a una organizacion”.

En el contexto de relacién innovacion- éxito es claro que Medical Pharmacy Ltda.,
presenta una relacion de diferentes factores que la han llevado a ser una empresa
de éxito esta enmarcada en la generacion de ideas en equipo, la productividad
individual y organizativa referenciada en las diferentes areas descentralizadas en
cabeza de los lideres de equipo, la interdisciplinariedad, que segun Katz (1982) ha
demostrado que las carreras de los profesionales evolucionan a traves de tres
fases: socializacion, innovacion, estabilizacion y trabajo en equipo.



1 BENEFICIOS DE LA INVESTIGACION

Nuestra contribucion con este trabajo es la de mostrar como la especializacion en
competencias especificas, en el manejo de diferentes estilos de liderazgo y el uso
de un modelo de gestion que estén acordes con la estrategia, mision y vision de la
compairiia son los pilares para la generacion de ventajas competitivas que hacen
de Medical Pharmacy Ltda., una empresa exitosa e innovadora y puede tomarse
esta estructura para el crecimiento de otras empresas.

Adicionalmente este trabajo serd un aporte para Medical Pharmacy Ltda., que le

permitird identificar las oportunidades para tomar accién y mejoramiento tanto en
sus competencias de recurso humano, como en sus ventajas competitivas.
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2 INTERROGANTE DE INVESTIGACION

¢ Cudles son esas ventajas competitivas que han hecho de Medical Pharmacy
Ltda., una empresa exitosa del sector farmacéutico?

11



3 OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Describir cuéles son esas ventajas competitivas que han hecho de Medical
Pharmacy Ltda., una empresa exitosa del sector farmacéutico.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Describir los elementos que conforman el modelo de gestién de Medical Pharmacy
Ltda., que la ha hecho una empresa exitosa

Analizar cdbmo cada uno de estos elementos es una ventaja competitiva en el

mercado farmacéutico que ha hecho de Medical Pharmacy Ltda., una empresa
innovadora y exitosa.

12



4 MARCO TEORICO

La estrategia organizacional es cualquier posicion viable o forma de situar a la
empresa en el entorno, sea directamente competitiva 0 no. La estrategia consiste,
no en elegir una posicion, sino en arraigar compromisos en las formas de actuar o
responder; es un concepto abstracto que representa para la organizacion lo que la
personalidad para el individuo.

Hoy en dia, parte fundamental del éxito de las grandes empresas e instituciones,
se concentra en la calidad de la definicibn de sus cuadros base y en la
normalizacion de las funciones que se desempefian, buscando siempre la mejor
relacion costo — beneficio, bajo los esquemas de compensacion que dicta el
mercado.

En efecto, si bien es I6gico imaginar que "primero se piensa y después se actua",
no menos importante -e igualmente l6gico- es plantear que al momento de
ejecutarse las ideas se produzca un proceso de aprendizaje a través del cual "la
accion impulse al pensamiento” y de esta forma surja una nueva estrategia.
Sencillamente, las estrategias pueden formarse como respuesta a una situacion
cambiante, o pueden ser generadas en forma deliberada.

La organizacion trata de llevar a cabo una alineacion entre su plan estratégico
(vision, valores, objetivos y metas) con sus procesos de negocio (aquellos hacia
cuales se dirigen su actividad empresarial), ha de estar en consonancia con los
objetivos estratégicos (disminuir costes, aumentar productividad, aumentar la
participacion, utilizacion de un liderazgo efectivo...). El plan estratégico junto a los
procesos de negocio sigue una serie de iniciativas tales como marketing y
crecimiento de negocio.

En nuestro entorno actual, deberiamos plantearnos varios interrogantes, entre los
cuales podrian encontrase: ¢Como debemos trabajar y relacionarnos para
sobrevivir y competir en el marco actual? ¢Cuales de nuestras competencias
antiguas nos sirven hoy?

Spencer y Spencer (1993) consideran que es: "una caracteristica subyacente de
un individuo, que esta causalmente relacionada con un rendimiento efectivo o
superior en una situacion o trabajo, definido en términos de un criterio; Cada una
de las personas involucradas en Medical, aportan sus conocimientos y habilidades
gue le permiten integrarse y ser parte de la estrategia corporativa y de esta
manera lograr resultados exitosos.

13



Hay que tener claro que cuando hablamos de empresa, hablamos de cadena de
valor, la cual est4d formada por recursos, capacidades, actitudes centrales,
competencias... que llevan a buscar esa ventaja competitiva unica. Hoy en dia, la
cadena de valor de las organizaciones viene presidida por la gestion del
conocimiento.

Las competencias que deberian tener las organizaciones nos llevan a hacernos
diferentes interrogantes: ¢ Cudl es el comportamiento que todos los empleados de
una empresa deben tener para que sea exitosa? Hace referencia a los rasgos de
comportamiento que cada uno debe poseer y ejecutar en su puesto; ¢, Cual es el
comportamiento que una persona debe tener para ser exitoso en su puesto de
trabajo? Hace referencia a que no es importante el comportamiento de una
persona sino el comportamiento del grupo (competencias de la empresa
corporativas).

Dentro de un contexto de mundializacion y de competencia, la innovacion es el
factor principal de competitividad; Hasta ahora, la innovacién es definida como esa
capacidad, casi misteriosa, que andan buscando todas las empresas para obtener
una ventaja competitiva en el mercado, pero que muy pocas han logrado
desarrollar. ¢Quiénes innovan? ¢lLas empresas? ¢Las personas? ¢Qué tienen
esas personas que poseen la capacidad de ver el futuro antes que otros? ¢La
capacidad de observar lo que otros no pueden ver? ¢La capacidad para pensar de
forma diferente y romper paradigmas? ¢ La pasion para luchar por una idea hasta
que vea la luz comercial?, pero en Medical hemos descubierto qué es lo que
conforma el ADN de una empresa innovadora y como lo desarrolla, Son estas:
Enfoque en el Cliente, Visibn de Negocios, Creatividad, Perseverancia,
Colaboracion, Gestion de Ideas, Aprendizaje, Pasion, Experimentacion, Agudeza
Comercial y Valentia.

El proceso de adquisicion de las competencias comprende tanto el reclutamiento,
encaminado a la busqueda de un numero suficiente de candidatos que se
adecuen a las caracteristicas propias de un puesto, escogiendo cuales son las
personas mas idéneas para desempefiar las funciones y actividades de dicho
cargo a cubrir.

Adquirir competencias tiene un costo y desarrollarlas otro, lo idoneo es desarrollar
las competencias de las personas para que estén disponibles cuando sean
necesarias en el futuro, en este sentido la direccidn estratégica de la organizacion
resulta fundamental, ya que debe estar atenta a los cambios del entorno y a las
necesidades de adaptacion de la organizacién, Por tanto el grado de eficacia de
un desarrollo de competencias a nivel organizativo requiere la coherencia con la
estrategia general de la empresa, la politica de gestion de personas y una
proyeccion minima de tres a cinco afnos, el desarrollo de las competencias a nivel
colectivo ha de contestar a una seria de cuestiones basicas como: el por qué y el
para qué de la formacion u origen y objeto (detencién de necesidades formativas),

14



el que, a quien, y como, personas implicadas en métodos (disefio de Acciones
formativas) y el Resultado alcanzado (evaluacion y control).

Generalmente las empresas de menor tamafo, no disponen de recursos propios y

por tanto el directo o gerente asume la direccion de Recursos humanos y la
Consiguiente funcion de desarrollo de competencias como es el caso de Medical.

15



5 PROCEDIMIENTO E INSTRUMENTOS

La investigacion estara basada en una metodologia descriptiva con analisis
cualitativo; esta Metodologia tiene como propdsito describir situaciones y eventos,
decir como es y como se manifiesta determinado fenémeno dentro de la
Compafiia. Buscando especificar las propiedades importantes de las personas,
grupos, comunidades o cualquier otro fendbmeno que sea sometido a andlisis.
Podemos decir que dentro de sus caracteristicas estan: La seleccion de una serie
de cuestiones y se miden cada una de ellas independientemente, para asi
describir lo que se investiga, Se miden los conceptos o variables a los que se
refieren.; se centran en medir con la mayor precision posible.

La metodologia descriptiva requiere considerable conocimiento del area que se
investiga para formular las preguntas especificas que busca responder. En este
caso de Investigacion se utilizaran diferentes fuentes de investigacion, tales como
la entrevista a los diferentes lideres y funcionarios de la organizacion y la
observacion directa.

Dentro de los anexos podemos destacar la entrevista realizada al Gerente que
confirma y corrobora toda la informacion correspondiente a la Compaiiia.
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6 LA EMPRESA

6.1 HISTORIA DE LA EMPRESA

Medical Pharmacy Ltda., fue constituida el 23 de febrero del 2001, mediante
Escritura publica No 0000420, como empresa de suministro de medicamentos y
atencién integral en enfermedades de alto costo, con una filosofia de calidad y
oportunidad en su servicio.

Medical Pharmacy Ltda., es una compafiia comprometida con el suministro de
Medicamentos de Alto Costo e Insumos Hospitalarios Esenciales bajo un Sistema
de Calidad que esta siendo validado actualmente para obtener la Certificacion
NTC ISO 9001: 2000. La implementacién del Sistema de Calidad permite la
oportunidad del servicio basandose en el equipo de trabajo capacitado y calificado
de acuerdo al perfil de desempefio que la compafiia necesita. Implementamos a
nuestra Imagen Corporativa un trabajo en Equipo, el desempefio especializado de
cada una de las areas se relaciona bajo una secuencia establecida en un mapa de
procesos encontrando un acompafiamiento administrativo y operativo para lograr
una culminacion satisfactoria en el momento de la presentacién de las propuestas.

Nuestra experiencia en el medio donde nos encontramos vinculados, nos da la
certeza y la tranquilidad necesaria para ofrecer todas las garantias de nuestros
servicios, para el cubrimiento que se desea brindar en el campo de una Gestién
Social con respecto al Control de las Enfermedades de Transmisién Sexual,
VIH/SIDA y un adecuado seguimiento en la Reproduccion Humana de nuestro
territorio.

Nuestro servicio consiste en la atencion integral de patologias de Alto Costo a las
Instituciones de salud, para quienes pretendemos ser el socio estratégico que
brinda el servicio y aporta un elemento critico cuando de control de gasto se trata
haciendo uso de la mejor gestidén en el proceso.

Nuestra experiencia esta basada, respaldada y adquirida por profesionales
calificados del area de la salud, conocedores de SGSSS, con amplia trayectoria en
temas relacionados con el manejo de las patologias de Alto Costo en nuestro pais,
desde el punto de vista asistencial y econdmico, lo que ha permitido el disefio,
desarrollo e implementacion de soluciones tendientes a ofrecer la mejor relacién
costo/beneficio en el suministro de este grupo de medicamentos.

Mas que cargos superiores y mandos, dentro de la organizacion estamos

distribuidos en forma ecuanime, cada una de nuestras responsabilidades se
especializa en brindar informacion concreta en el momento indicado, formando
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una red de procesos encadenados bajo las politicas y estrategias de calidad
establecidas en la Politica empresarial.

La compaifiia inicio sus actividades en el afio 2001, con tres empleados, en la
actualidad cuenta con 30 funcionarios de planta, lo que indica un crecimiento de
su personal en 125% anual de igual manera se evidencio una evolucién en el
enfoque utilizado, pues en la actualidad se dedica a buscar nuevos canales de
mercado, por el aumento de la competencia, viéndose motivados a crear
programas especificos en atencion de patologias de alto costo; método que en su
momento no habia sido explorado.

Inicialmente la compafia funcionaba bajo el esquema de distribucion, compra y
venta de medicamentos, el cambio de nuevos mercados se dirijo hacia IPS y
clinicas con el programa “Cero inventarios” que consiste en el control de
suministro de medicamentos en patologia VIH/SIDA con cero costo de inventario
para el cliente. El otro nicho del mercado se inicio en la dispensacion de
medicamentos para las aseguradoras EPS.

El primer cliente fue Médicos Asociados y el INPEC. En el primer afio se vendieron
aproximadamente $ 500.000.000 Mcte., en el segundo afio se vendieron alrededor
de $1.200.000.000 Mcte., fue creciendo afio tras afio casi en un 100% hasta el
aflo 2005. En algun momento se facturaron $5.400.000.000. Mcte., después
$9.000.00.000 Mcte. y el afio 2008 fueron 13.000.000.000 Mcte. En los ultimos
dos afios el crecimiento ha sido muy poco, en realidad, el crecimiento importante
se tuvo entre los 5 0 6 primeros afios.

Con respecto al modelo de la gestion de recursos Humanos en el modelo inicial,
es importante mencionar que se comenzo seleccionando la gente “al 0jo” y mas
por afinidad que por competencias. Hoy en dia en nuestro modelo actual esta
definido por competencias y estan definidos los cargos, los perfiles, lo que se
necesita, y responden a una dinamica empresarial. Anteriormente era un tema
mas afectivo y actualmente es mas estructurado y organizado.*

6.2 MISION

Medical Pharmacy Ltda., es el socio estratégico que brinda a nivel nacional
servicios de aseguramiento y suministro de medicamentos en el manejo de
patologias de Alto Costo, enfocados en la obtencién de los resultados clinicos
esperados, con el fin de alcanzar el mayor impacto positivo en la salud de los
pacientes a través de un Sistema de atencion integral que permite la Calidad y

! http://www.medicalpharmacy.com.co/index.php?id=12)
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oportunidad del servicio al mejor costo posible, buscando la satisfaccion
permanente de nuestro cliente.?

6.3 VISION

Consolidarnos como el socio estratégico de primera eleccion que brinda servicios
de atencion integral en salud y suministro de medicamentos a nivel nacional y con
presencia creciente en otros paises, apoyados en el trabajo cientifico y
estructurado de nuestro equipo interdisciplinario de profesionales, comprometidos
con la atencion individual y humanizada de los pacientes, basados en nuestro
sistema de seguimiento y auditoria que garantiza la calidad de nuestro servicio.?

6.4 POLITICA DE CALIDAD

Estructurar y desarrollar proyectos para la atencion integral de patologias de alto
costo, a través de redes de servicio con cobertura nacional, que logren consolidar
a la compafia técnica y financieramente dentro del sector, permitiendo la mejora
continua y la fidelizacion de nuestros clientes.

6.5 VALORES*

Etica
Profesionalismo
Honestidad
Responsabilidad
Compromiso
Eficiencia
Calidad
Liderazgo

2 http://www.medicalpharmacy.com.co/index.php?id=4
Ibid.
* http://www.medicalpharmacy.com.co/index.php?id=14
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7 SECTOR FARMACEUTICO

7.1 TENDENCIAS DEL SECTOR EN COLOMBIA

El sector farmacéutico en Colombia, accede a 1.100 millones de consumidores
que importan mas de $ 26.000 millones en medicamentos. El incremento en
ventas y ganancias en Colombia reflejan el potencial del mercado farmacéutico
73,9%.

El gasto en salud en Colombia ha aumentado de manera sostenida registrando un
crecimiento del 70% en los ultimos 5 afios. Igualmente el gasto per capita que ha
crecido un 58%. Siendo el cuarto pais de Latinoamérica con el mas alto gasto en
salud, correspondiente al 8.5 % del PIB (2006) por encima de paises como:
Argentina, Brasil, Chile, Ecuador, México, Peru y Venezuela.

El Sector tiene una serie de incentivos a los inversionistas, como por ejemplo:
Régimen de Zonas Francas para bienes, Incentivo de exencién de impuesto de
renta del 100% para empresas que desarrollan nuevo medicamento en Colombia
avalado por Colciencias, Incentivo de deduccion del impuesto de la renta del 125%
del valor de la inversion en desarrollo cientifico y tecnolégico en el periodo
gravable en que se realizd, Beneficios tributarios para farmacéuticos, Otros
beneficios tributarios.

Por otra parte se maneja el Beneficio de las Zonas Francas: considerando las méas
competitivas de América Latina: Renta del 15% y permiten ventas en el mercado
local Impuesto de renta: 15%, incluso por ingresos por ventas al mercado local, No
se causan ni pagan tributos aduaneros (IVA, Arancel), exencion de IVA para
materias primas, insumos y bienes terminados que se vendan desde territorio
aduanero nacional a usuarios industriales hasta terceros paises se benefician de
acuerdos comerciales internacionales. La maquinaria ingresada desde el exterior
relacionada directamente con la operacion del negocio no causa tributos
aduaneros.

Extension de impuesto de renta, 100% de Exencién del impuesto sobre la renta
para "nuevos productos medicinales y software, elaborados en Colombia y
amparados con nuevas patentes registradas ante COLCIENCIAS. Deduccion del
impuesto de la renta del 125% en desarrollo cientifico y tecnolégico - Se otorga a
empresas que realicen inversiones directamente o a través de Centros de
Investigacion, Centros de Desarrollo Tecnolégico (entidades sin animo de lucro) o
Centros y Grupos de Investigacion de Instituciones de Educacion Superior: Esta
deduccién no podra exceder del veinte por ciento (20%) de la renta liquida,
determinada antes de restar el valor de la inversion. -La inversion debera
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realizarse en proyectos: Calificados por COLCIENCIAS como de caracter:
Cientifico, Tecnoldgico o de Innovacion Tecnolédgica. De formacién profesional en
programas que hayan sido acreditados de Instituciones de Educacién Superior
estatales y privadas, reconocidas por el Ministro de Educacion Nacional (entidades
sin animo de lucro).

Otros Beneficios Tributarios: Deduccion del 40% del valor de las inversiones
realizadas solo en Activos Fijos Reales Productivos (AFRP) adquiridos, Deduccion
del 100% de los impuestos de Industria, comercio, avisos y tableros, y Predial
siempre y cuando se hayan pagado en el afio respectivo gravable y tengan
relacion de casualidad con la actividad econémica del contribuyente. Deduccion
del 25% del gravamen a los movimientos financieros, independientemente de su
relacion con la actividad econdmica del contribuyente, Exencién del IVA a
productos destinados a la exportacion.

Estas son tan sélo algunas de las razones para invertir en el sector Farmaceéutico,

lo invitamos a que conozca en detalle estas y mas razones para hacer de
Colombia el destino escogido para sus proyectos.’

7.2 DESCRIPCION DE ALGUNOS COMPETIDORES DEL MERCADO
FARMACEUTICO
7.2.1 Amarey Nova Medical S.A.°

Figura 1. Logo Amarey Nova Medical S.A.

)

: AMAREY NOVA MEDICAL S.A. ......... 1 ...............

Fuente: http://www.novamedical.com.co/home.html

Servicios que Ofrece:

Su mision desde el area de Servicio al cliente en Amarey Nova Medical S.A es
convertirse en la voz de sus clientes al interior de la organizacién, garantizando
una atencion oportuna, eficaz y efectiva de sus necesidades y requerimientos.

° http://www.slideshare.net/inviertaencolombia/sector-farmacetico-proexport
6 http://www.novamedical.com.co/home.html
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Buscan permanentemente desarrollar nuevos servicios encaminados al logro de
su satisfaccion total y al fortalecimiento de nuestra relacion; con el fin de generar
valor agregado y diferenciador en el mercado intra hospitalario colombiano.

Visitas a Clientes

Atencion y Tramites de pedidos
Devolucién de Mercancia

Politica de Mercancia en consignacion
Almacenamiento y distribucion

Productos que Ofrece:

Recombinantes

Hemoderivados

Biologicos

Sintesis Quimicas

Insumos y equipos hospitalarios.
Trauma y Ortopedia

7.2.2 Distrifarmed’

Figura 2. Logo Distrifarmed

DPFM

DISTRIFARMED Ltda.

Fuente: http://encuentralocali.com/minisitios/distrifarmed.htm

Servicios que Ofrece:

Vacunacion para nifios y adultos.
Vacunacion para grupos empresariales.
Home Care

Medicamentos.

Productos que Ofrece:

Ventas de Medicamentos

Mercadeo y distribuccion de Medicamentos.

" www.distrifarmed.com.co
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7.2.3 Copidrogas®

Figura 3. Logo Copidrogas

Fuente: www.copidrogas.com.co

Servicios que ofrece:

e Ventas de Medicamentos
e Mercadeo y distribuccion de Medicamentos.
e Copidreditos:
- Modalidades de Ahorro:
- Ahorro contractual Ordinario
- Ahorro para pago de Cesantias
- Ahorro y Turismo
- Ahorro a traves de Certificados de Depositos a Termino CDAT
- Lineas de Credito:
- Linea Azul
- Linea verde
- Linea Eduactiva
- Linea de Credito rotativo
- Linea pago de Impuestos
- Lineas Especiales para el mejoramiento comercial de las Droguerias
- Compra de Local Coomercial
- Linea de Mejoramiento de Drogueria (programa Asistencia Técnica)
- Linea de Mejoramiento de Drogeria ( Programa Franquicia)
e Precision y Seguridad social
-Seguro de Dafios.
- Incendios
- Sustraccion
- Equipos Electronicos
- Automoviles
- Soat
- Salud
- Educativos
- Responsabilidad civil Extracontractual
- Transporte de Valores
- Funerario.

® www.copidrogas.com.co
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Educacion

Bienestar, Recreacion y Deporte
Desarrollo Empresarial

Credito y Cartera

Productos que ofrece:

7.3 COMPARATIVO ENTRE MEDICAL

ICOM PHARMA: son medicamentos de marca exclusiva, es decir, marcas de
propiedad de COPIDROGAS que ningun otro distribuidor va a comercializar,
brindando al asociado la oportunidad de una alta rentabilidad.

ICOM GENERICS: medicamentos genéricos. Esta linea de productos generara
rentabilidad al asociado a través de unas ventas basadas en el volumen.

ICOM CONSUMER: esta linea agrupa los productos de consumo, de los
cuales se vienen desarrollando varias categorias de alta rotacion en drogueria.
ICOM NATURAL: medicamentos y productos naturales. Esta linea se
encuentra en desarrollo y estan siendo escogidos de acuerdo a las tendencias
del mercado.

COM OTC: son medicamentos de venta libre (sin formula medica) escogidos
de acuerdo a las sustancias de mayor rotacion en la drogueria.

ICOM DISPOSITIVOS: son Productos utilizados para la prevencion o el
tratamiento de una enfermedad y un posible diagnostico.

PHARMACY LTDA., Y SUS

COMPETIDORES

Tabla 1. Comparativo entre Medical Pharmacy Ltda., y sus competidores

VARIABLE Medical Pharmacy Ltda., COMPETIDORES
Productos Programa cero inventarios. Recombinantes
Atencién integral VIH. Hemoderivados
Atencién integral hemofilia. Biologicos
Medicamentos para patologias de alto Sintesis Quimicas
costo. Insumos y equipos hospitalarios.
Trauma y Ortopedia
Servicios Venta, suministro y dispensacién de Vacunacion para nifios y adultos.
medicamentos para patologias de alto Vacunacion para grupos
costo. empresariales.
Desarrollo de medicamentos marca Home Care

propiapara entidades del sector salud.
Trazabilidad y costo de los
medicamentos)

Reportes de seguimiento de los
pacientes con patologias de alto costo

Fuente: Las autoras.
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8 DESCRIPCION DE LOS ELEMENTOS QUE COMPONEN EL SISTEMA DE
GESTION DEL RECURSO HUMANO EN EL MODELO DE INNOVACION

Figura 4. Sistema de Gestion Del Recurso Humano en el Modelo de
Innovacién

SISTEMA DE GESTION DEL RECURSO HUMANO EN EL MODELO DE INNOVACION

ORGANIZATIVOS

SEGUIMIENTO DE CREATIVOS

YOOK TAREAS

COOPERATIVOS

CULTURA ACTIVIDADES GRUPOS
ORGANIZACIONAL INTERDISCIPLINARIOS INTERDEPENDIENTES

EQUIPOS DE TRABAJO ORIENTADOS A LA
AUTONOMOS CALIDAD Y CANTIDAD

REUNIONES
GERENCIALES

TECNOLOGIA
LIDERAZGO CREATIVO PROBLEMAS COMO
TG FOCOS CREATIVOS
OPORTUNIDADES DE MERCADO
PLANEACION
FLEXIBILIDAD
TOLERANCIA
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Existen elementos que componen el sistema de recurso humano, los cuales se
pueden agrupar en Directivos, organizativos y humanos.

Dentro de los directivos podemos mencionar la vision clara de la empresa, la cual
la vemos a nivel directivo, a nivel gerencial; esta puede verse cuando hay que
decidir si se entra 0 no a un negocio, que eso esté enmarcado dentro de la vision
de la empresa.

La busqueda de oportunidades se da en la planeacion y el mercadeo. La
utilizacion de la tecnologia se da en todas las &areas permanentemente y la
experiencia y el potencial tecnologico lo podemos ver cuando estamos trabajando
en licitaciones.

El seguimiento a la evolucion del mercado se hace presente en la planeacion y
ejecucion de eventos. Ahora bien, cuando no se dan los planes, cuando estos no
se concretan o no se obtienen los resultados esperados, entonces se trata de
potenciar y gestionar los recursos creativos.

La intencion a nivel directivo se hace presente cuando hay alguna situacion que se
sale de control o estd dentro de lo previsto, entonces generamos soluciones.
Normalmente se convoca y se expone el problema sobre la mesa y buscamos las
respuestas y precisamente en esa resolucion de problemas es donde se hace
manifiesto el liderazgo. La cultura organizacional a nivel directivo también puede
observarse cuando se deben resolver los problemas a nivel de recurso humano.
La autonomia por su parte, se hace presente a nivel directivo permanentemente
en el proceso de la toma de decisiones al igual que el empowerment.

Existen equipos de trabajo autbnomos por proyecto y orientados a la tarea, los
cuales pueden verse claramente en las licitaciones.

Con respecto a los elementos organizativos, puede también observarse en las
licitaciones el elemento de Organizaciones planas para el intercambio de
informacién y conocimiento.

Asi mismo no puede dejar de mencionar que existe un poco de deficiencia con
respecto al seguimiento a fluctuaciones. Tedricamente puede que se aplique
porque existen unas metas y tiene que hacerse un proceso de mejoramiento
continuo y el seguimiento correspondiente pero realmente en la practica no se ve
esto.

La integracion si se hace presente en las actividades mensuales que se hacen de

los grupos multidisciplinario. La interaccién entre diferentes departamentos es
claro en el proceso de las licitaciones.
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Con respecto a los elementos humanos, el ser creativos, cooperativos e
interdependientes lo vemos en este momento en que intentamos modificar y entrar
en el mercado.

La orientacion a largo plazo se ve claramente en la elaboracion de proyectos y la
orientacién a la calidad y la cantidad, basicamente se evidencia en la realizacién
de procesos, es decir, cuando tememos alguna situacion que se sale de eso, el
lineamiento es calidad.

El énfasis en resultados y en procesos se evidencia en las reuniones de gerencia.
Por su parte la propension a sumir riesgos se ve diariamente en la toma
decisiones. La flexibilidad ante el cambio se ve en la planeacion. Cuando los
resultados no se estan dando, entonces hay que buscar la forma de hacerlo
diferente en que se estan planeando productos o proyectos nuevos.

La tolerancia con la ambigliedad y la incertidumbre por su parte puede hacerse
presente en el proceso de licitaciones.

El formular problemas adecuadamente y convertirlos en focos creativos deberia
ser parte de la planeacién pero en realidad no funciona asi.

La busqueda regular de ideas se evidencia en los comités. El liderazgo creativo se
ve en la resolucién de problemas y conflictos. El entendimiento estratégico
organizacional se hace presente en el disefio de proyectos. La proactividad se
observa en el momento en que estamos tratando el tema de quejas por parte de
los clientes y tratar de definir como anticiparnos a eso.
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Figura 5. Diagrama de evolucion de la organizacion
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INVENTARIOS

Elaboracion: las autoras
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Tabla 2. Limitaciones y soluciones del modelo

LIMITACIONES SOLUCIONES
) Capital de trabajo Créditos. abiertos cpr]llos laboratorios debido a la
ECONOMICO reducido generacion de credibilidad en el proveedor con los
cumplimientos en los pagos.
Las soluciones se evidenciaron a través de
ESTRUCTRAL Estructura fisica pequefia | aumento en el nivel de ventas, lo que genero
Poco personal mayores ingresos para tener una planta fisica
propia y aumentar el recurso humano
LOGISTICO No existe capacidad Establecer alianzas de negocios-
operativa

Fuente: Entrevista con el Gerente de Medical Pharmacy.

El primer cercamiento para la realizacion de esta investigacion se realizo
directamente con el Gerente de Compafia el Dr. Juan Carlos Ocampo Plazas, el
cual es fundador quimico farmacéutico de la Universidad Nacional de Colombia.
Posee especializacion en Administracion de Empresas de la Universidad del
Rosario y especializacién en Epidemiologia de la Universidad del Rosario.

Posee una Maestria en Atencidon Farmacéutica e la Universidad de Granada
Espafia y diplomados y cursos en el area Financiera y Gerencial.

A continuacion se presentaran informacién suministrada directamente por el Dr.
Juan Carlos Ocampo Plazas, la cual sera transcrita textualmente.

Medical Pharmacy Ltda., estd inmersa en el sector de Servicios de Salud que
comprende prestadores, aseguradores y usuarios; entiéndase por prestadores las
EPS, los aseguradores todos los administradores de los planes de servicios del
sistema de salud llamese EPS, entes territoriales, Secretarias de Salud y los
usuarios que son las personas. Dentro de este sector Medical Pharmacy Ltda.,
trabaja especificamente en el manejo de enfermedades de Alto Costo en el tema
de Suministros y en el tema de Atencion Integral en lo que se defini6 como
enfermedades catastréficas o de alto costo.

Medical Pharmacy Ltda., estd en un sector en el que se trabaja el mercado de
distribuidores, es decir, adquirimos unos insumos (medicamentos), generamos
algun valor agregado y entregamos al cliente.

Con respecto a los competidores se puede decir que tenemos muchos, todos los
gue se dedican al tema de la distribucion. Dentro de esto, el mercado de alto costo
para aseguradores estan enmarcados alrededor de 8 competidores. Podria
mencionarse a Macromec, Cosmetec, Inversiones Romero, Pharma Express,
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entre otros, incluso en este mercado también podria citarse a Colsubsidio, cafam,
ya que han entrado en este mercado de la distribucién para el sector de la salud
en alto costo. Podria también mencionarse Distribuidora Continental entre los
mayoristas.

Medical Pharmacy Ltda., es importante para los clientes en la medida en que ha
hecho diferenciacion y en la medida en se acomoda a la dinAmica empresarial de
cada uno de ellos, y esa es precisamente una de las ventajas que tiene la
compafia, ya que es una empresa mediana. Las empresas grandes tienen un
modelo de negocios en el que el cliente tiene que ajustarse a ella como AXA,
Continental, Colsubsidio, Cafam.

Para los proveedores también Medical Pharmacy Ltda., esta generando
diferenciacion. El tema de la importancia se dibuja en términos econdémicos y
estratégicos. En el area econdmica hay gente mas importante en funcion de la
adquisicién a nivel de los volimenes de compra. Medical Pharmacy Ltda., es
importante en el tema estratégico porque trabaja con informacion que los grandes
no tienen y estamos centrados en el paciente.

En cuanto a las barreras de entrada de este sector podria mencionarse en la
actualidad dos de ellas: la primera corresponde a que el mercado se encuentra
cerrado, es decir, los competidores son pocos y se necesita contar con el Aval del
gremio farmacéutico que no es facil, ya que hoy en dia no estan generando
muchos cupos por la disminucion de los distribuidores y la segunda corresponde a
contar con un brazo financiero muy alto para generar la cartera que genera el
negocio de alto costo con las aseguradoras.

En cuanto a la informacion del sector industrial ha utilizado la empresa para crear
Su estrategia corporativa, podemos decir que esta relacionada con el Alto Costo,
¢, Quiénes son los vendedores? ¢Quiénes son los compradores? ¢ cuales son los
productos?, ¢Cuales son los valores? informacion del mercado e informacion de
usuarios, entre otras.

Con respecto a los recursos intangibles que posee la empresa, podemos decir que
el mas importante es el conocimiento en medicamentos de alto costo y en
enfermedades de alto costo. El conocimiento del sistema en el que estan
inmersos, es lo que le ha permitido a Medical Pharmacy Ltda., disefiar productos
especificos y ser competitivos en el mercado.

El conocimiento se obtiene de dos formas:
e Como resultado de la experiencia, es decir, se van encontrando formas de

hacer mejor las cosas. Como resultado de la dinamica de formacion
permanente, ya que uno se va enterando de que es lo que quiere el mercado,
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como se comporta, entre otros, lo cual nos lleva a generar un conocimiento y
traducirlo en productos de servicio

e Acompafar el proceso de conocimiento con la educacion formal e informal a
nivel individual y a nivel colectivo.

En cuanto a los comportamientos y a los habitos de las personas que trabajan en
la organizacion, debe mencionarse que se hace presente un comportamiento
profesional, es decir, todo obedece a una légica de resultado, cada persona sabe
lo que tiene que hacer y asi lo hace y no existe una dinamica paternal vista desde
el punto en que todos estén pendientes de lo que hace el otro. Actualmente se
estad generando un habito de excelencia, ya que todos estamos caminando hacia
hacer las cosas mejor, eso es lo que se percibe dia a dia en la practica. El
responsable de este habito de excelencia esta encabezado por el gerente en
apoyo con la direccién administrativa quienes a través de los resultados obtenidos
crean planes de mejoramientos o de respaldos para los empleados, mediante
unas buenas capacitacion acerca de los procesos y procedimientos de la
empresa, mediante la evaluacion de los resultados y el voz a voz para el trabajo
en equipo.

Al hablar de las capacidades internas de la organizacién que la diferencian de los
demas competidores, debe resaltarse que Medical Pharmacy Ltda., es una
organizacion plana que permite la toma de decisiones rapida, descentralizacién en
la toma de decisiones, con funciones y objetivos definidos para cada area y se
trabaja en funcion de resultados, esto se puede observar en los procesos
licitatorios, en el apoyo a los clientes nacionales y en la efectiva solucién de la no
obtencién de los resultados esperados en el proceso de cada una de las aéreas
en cabeza del los lideres.

La definicion de funciones y objetivos son definidas por el departamento de
planeacién. Se establece un marco estratégico, se identifica lo que se quiere
hacer, el cdmo se va a realizar, se define una estrategia, politicas, entre otros, y la
forma operativa de lograrlo y traducen los objetivos en actividades y eso define las
funciones y lo que se desea de cada cargo.

Las competencias son liderazgo, toma de decisiones, responsabilidad, vy
conocimiento, analizando que:

1. Son caracteristicas permanentes de las personas.

2. Se ponen de manifiesto cuando se ejecuta una tarea o se realiza un trabajo.

3. Estan relacionadas con la ejecucion exitosa en una actividad, sea laboral o de
otra indole.

4. Tienen una relacion causal con el rendimiento laboral, es decir, no estan
solamente asociadas con el éxito, sino que se asume que realmente lo causan.

5. Pueden ser generalizables a mas de una actividad.
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De hecho, las Competencias se combinan en si, algo que las tiende a separar (a
sabiendas de la artificialidad de la separacion): lo cognoscitivo (conocimientos y
habilidades), lo afectivo (motivaciones, actitudes, rasgos de personalidad), lo
psicomotriz o conductual (habitos, destrezas) y lo psicofisico o psicofisioldgico,
Aparte de esto asumen que los atributos o rasgos son algo permanente o
inherente al individuo, mientras que las Competencias estan claramente
contextualizadas, es decir, que para ser observadas, es necesario que las
personas estén en el contexto de la accidén de un trabajo especifico; De esta forma
todos y cada uno de los empleados que conforman el grupo de trabajadores de
Medical, participan activamente con sus Habilidades en cada uno de los puestos
de trabajo, ejerciendo sus funciones de manera activa y participativa.

Ante problemas o situaciones de incertidumbre normalmente se realizan reuniones
donde se manifiesta la situacién dificil y se busca solucién o salidas a través de
lluvia de ideas, se seleccionan las ideas que mas apliquen a la situacion y se
plantea la estrategia a llevar a cabo.

Medical Pharmacy Ltda., es una organizacion que tiene conciencia de que lo mas
importante es el cliente final, que en este caso es el usuario que utiliza nuestro
servicio, no a quien le vendemos el servicio, sino a quien lo utiliza, es decir los
pacientes.

El que el cliente sea lo mas importante para Medical Pharmacy Ltda., se ve
reflejado en todo lo que hace la organizacion, es decir, estd en la mision, en la
vision, en las politicas, estd en la orientacion de los productos y servicios que
generan. El s6lo hecho de generar soluciones a patologias centradas en el cliente
estan poniendo de manifiesto la importancia que tienen ellos dentro de todo el
esquema de negocio de la organizacion.

Figura 6. Numero de clientes afiliados por afio
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Fuente: Creaciéon de las autoras con la informacién de la entrevista con Gerente Medical
Pharmacy.

La ventaja competitiva han sido los Programas de Atencion Integral especificos
para enfermedades de Alto Costo.

Los programas que tenemos nosotros no se conciben como un producto final.
Todo lo que hemos hecho se consolida como estrategia, entonces haces parte de
la venta final. No se podria decir cada cosa cuanto compone la venta final.
Nosotros producimos tres o cuatro servicios o productos dentro de una estrategia
Unica y el resultado final puede ser debido a uno o a todos o a ninguno en
particular.

Las competencias determinadas en esta empresa son Liderazgo, Toma de
Decisiones, Responsabilidad, y Conocimiento.

Algo que ha marcado la diferencia es la creacion de &reas autonomas en la
organizacién, es decir, definir claramente las areas y cada una de ellas tenga una
responsabilidad, un alcance y funciones especificas dentro de la empresa. En
cuanto al liderazgo Medical Pharmacy Ltda., tiene diferentes situaciones que
ameritan uno u otro liderazgo. Hay decisiones que toma directamente la gerencia
pero de una manera participativa a través de comités en los cuales se indagan
sobre situaciones y la decision final la toma la gerencia. Hay un grupo de
decisiones pequefias que son totalmente unidireccionales y autbnomas, las cuales
no tienen que ver con elementos estratégicos sino mas bien con elementos
operativos para los cuales la gerencia no hace comités ni consenso por competen
exclusivamente a su cargo. El liderazgo utilizado en ocasiones en la empresa, es
el Autocratico, porque como se cito anteriormente el Gerente es el encargado de
tomar decision final.

Otro tipo de liderazgo que actualmente se maneja por areas, corresponde al
liderazgo Participativo, citado asi por Daniel Goleman, este liderazgo consiste
como su nombre lo indica en crear consenso a través de la participacion de los
miembros involucrados en cada éarea. Su lema es: ¢Qué piensas?, sus
competencias basicas son: colaboracién, liderazgo y Comunicacion y funciona
Optimamente cuando crea un compromiso para conseguir que la mayoria de
empleados con talento aporten.

Vroom maneja diferentes tipos de Liderazgos Alternativos, en este caso nosotros
podriamos decir que Medical se encuentra clasificado en el liderazgo de decisiéon
grupal, donde hace participes de los problemas a los trabajadores como grupos,
pidiendo sugerencias y posibles alternativas, intentando lograr un consenso y
mostrandose dispuesto a aceptar y ejecutar las opciones y soluciones de los
trabajadores.
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Paul Hernsey y Kenneth Blanchard plantearon también otras clasificaciones de
Liderazgo, y podemos ubicar a Medical en el liderazgo delegativo, que se
caracteriza por la plena confianza del lider en la madurez de sus colaboradores, lo
que hace que deleguen en ellos las tareas a desarrollar y confiando en sus
iniciativas. Esto hace que la relacién no sea asidua y el lider pueda dedicar tiempo
a otras personas de s equipo de trabajo mas necesitado de sus directrices.

Hay un marco de referencia y en la practica se da en algunas oportunidades; sin
embargo, todavia se consultan muchas decisiones que podrian no consultarse por
el alcance de las mismas.

Aungue no hay una politica clara, esta organizacidn se encuentra enmarcada
dentro de un sector que tiene una sensibilidad muy alta ya que se trata de manejar
medicamentos. Entonces de una u otra manera la responsabilidad social esta
enfocada en el uso racional y en la optimizacién del recurso medicamento en una
enfermedad especifica. Medical Pharmacy Ltda., sabe que si se hace mal uso de
un medicamento puede no ser efectivo e incluso puede traerle mas dafios que
beneficios. Aunque no se tiene una politica dentro de la responsabilidad social, el
componente técnico que tiene el medicamento genera una responsabilidad con el
usuario.

Con respecto al desarrollo de las competencias del personal, en principio se
buscan dentro del proceso de seleccion, y en segundo lugar se aplica el
Empowerment y se promueve la auto capacitacion. No hay un plan definido de
capacitacién sino que se promueve para que se tome de manera externa en las
funciones especificas de cada area generado desde el mismo empleado.
Relacionando las competencias cada quien debe mejorar sus competencias, su
liderazgo, su conocimiento y su perfil para enfrentar mejor la dinamica de su
trabajo y lo que se propone es la facilidad para el acceso de crédito para la
educaciéon y se flexibilizan los horarios como facilidad para que la persona se
prepare.

La accion de Seleccién Objetiva esta basada un perfil especifico, centrado en
competencias, comunicativas, de conocimiento, de servicios, de atencién al detalle
y de trabajo en equipo, que se encuentran definidas dentro de los manuales de
funciones y de procedimientos.

Frente al conocimiento, debe mencionarse que se socializa en funcion de la
iniciativa de cada miembro como las cabezas de area; de una manera comun a
través de charlas, documentos emitidos por cada una de las areas.

No se realiza validacién que ese conocimiento haya sido entendido por todos. De
una u otra manera se manifiesta si hay o no entendimiento en la préactica. Si el
resultado es exitoso podemos concluir que si se transmitié el conocimiento. Si por
el contrario el resultado no es exitoso se trata de establecer en que se fallo.
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Al hablar del proceso de toma de decisiones, debe resaltarse que en Medical
Pharmacy Ltda., existen dos tipos de decisiones: unas Gerenciales y otras que
son Directivas. Las Gerenciales evidentemente tomadas por el Gerente de la
organizacion ya sea con informacion de mercados, informacion externa e interna.
En las decisiones a nivel Directivo se toma la informacién que se encuentra en su
entorno que es el que se define dentro de las politicas y el marco de trabajo para
cada Directivo y la informacion interna que tiene que ver con el funcionamiento
especifico de su area. Este proceso de toma de decisiones contribuye al éxito de
la organizacion debido a que la descentralizacion permite una mejor cobertura,
amplios margenes de oportunidad en el servicio y calidad en el servicio de los
clientes; haciendo que el equipo de trabajo se convierta en parte de liderazgo
colectivo, generando una ventaja competitiva en estos aspectos dentro del
mercado.

Est4 contemplado que los Directivos tienen informacion del mercado a través de lo
gue se captura a nivel Gerencial, por ejemplo la informacién de clientes, la
informacion de productos nuevos, la informacion del sistema de salud como tal.
Esa informacion se traduce en elementos béasicos de entrada dentro de los
procesos que debe monitorizar cada uno de los directivos para que la salida sea la
toma de decision.

Medical Pharmacy Ltda., no posee una estructura organizacional rigida, es una
estructura que habla de procesos macro, no define actividades puntuales que
debe hacer sino enfocada hacia unos objetivos especificos para lograr innovaciéon
y estan trazados por indicadores. Hay un lineamiento general de lo que hay que
hacer en cada area; sin embargo, el que la organizacién posea una estructura
flexible, se traduce en que la persona tiene la dinamica y la capacidad de poder
ajustarse a lo que la organizacién necesita. Hay un lineamiento general, pero
dentro de ese lineamiento caben particularidades que cuando se presenten hay
gue resolverlas.

En el area de seleccion de personal, Medical Pharmacy Ltda., Maneja un
proveedor externo. Inicialmente se realizaba de manera interna. Se entrega a la
firma contratada un perfil, unas competencias, que se encuentran soportadas en la
norma ISO. El proveedor externo realiza la busqueda del personal.

Teniendo en cuenta en que el conocimiento es el fundamento de la organizacion,
debe resaltarse que existen habilidades y destrezas en el recurso humano. Frente
a esto es importante mencionar que algo clave que poseen las personas es que
son capaces de generar de la abstracta cosa particular. Otra de las habilidades es
la creatividad por si misma, es decir, tener un conocimiento basico sobre un tema
definido y al encontrarse una problematica disefia una solucion. Unido a esto se
encuentra la caracteristica de la curiosidad, ya que no se quedan con el
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conocimiento basico si no que permanentemente tratando de mejorar su nivel de
conocimiento.

Con respecto al perfil del recurso humanos que caracteriza a la organizacion,
podemos mencionar que en Medical Pharmacy Ltda., se determinan dos tipos de
personas: el nivel Directivo que en su mayoria es profesional y las demas
personas no necesariamente con formacion profesional terminada y en su mayoria
son estudiantes jovenes ya que poseen el entusiasmo y estdn empezando a
desarrollar y estructurar un proyecto de vida a través de su carrera. Si marcha de
la mano su actividad empresarial con su proyecto de vida efectivamente se
promueven los procesos de innovacion y el éxito se encuentra atado a lo que la
persona quiere para si mismo.

Las personas tienen aptitudes de conocimiento y aptitudes derivadas de su
personalidad. En la organizacion existen personas que tienen un alto conocimiento
con una baja productividad, hay personas con un conocimiento intermedio con una
productividad intermedia y hay personas con poco conocimiento pero con una alta
productividad. Lo anterior da un promedio de una organizacibn con personas
activas, que buscan resultados, que buscan mejoramiento, se basan en
conocimiento y en los deseos de hacer las cosas bien.

En la busqueda de resultados se observa el compromiso tanto de los directivos
como de los empleados. Cuando en la organizacion tienen una situacion
problematica o una situacion especifica, las personas deben estar enfocadas en la
busqueda de resultados que de una u otra manera demanda un poco de esfuerzo
adicional a lo tradicional que se ve en la busqueda de resultados especificos.

Algunas iniciativas o ideas de los empleados se han aplicado para el éxito de la
organizacion, las cuales no pueden imputarse a una sola persona sino que han
sido mas bien consecuencia de muchas cosas, de alguna iniciativa personal, de
algin mejoramiento en procesos, de contribuciones de los clientes, entre otros.

Medical Pharmacy Ltda., posee caracteristicas que le permiten flexibilidad. Una de
esas es la toma de decisiones, también el hecho de que los procesos no han sido
estructurados a través de actividades puntuales sino que han sido estructurados a
través de resultados en procesos macro. Existen una serie de responsabilidades,
acompafadas de una autoridad en todas las areas.

La comunicacion en la organizacion es descendente, se da una instruccion desde
la gerencia hacia las areas, hacia las direcciones o coordinaciones y de ahi hacia
las demas personas que pertenecen al area. Desde el punto de vista de la
informacion, hay un transito desde la gerencia hacia abajo, pero también hay una
retroalimentacion en comunicacion desde abajo hacia arriba. Asi mismo existe una
comunicacién horizontal entre las areas cuya dinamica basicamente es la de
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obtener un resultado conjunto cuando el objetivo involucra varias o todas las
areas.

Con respecto a la forma de comunicacion, se utliza en gran medida la
comunicacion verbal, lo cual hace parte de la flexibilidad. No se maneja mucha
informacion escrita aunque se utiliza actualmente el Outlook dentro de una
estructura flexible. Se generan una serie informes ejecutivos cortos y la ampliacion
se hace de manera verbal en reuniones.

Al preguntarse como la organizacibn hace el ajuste entre la estrategia de
innovacion, la estructura y la cultura organizacional, observamos que Medical
Pharmacy Ltda., estd enmarcado siempre en la vision y la misiébn. Puede que
exista procesos innovadores pero siempre deben estar dentro de un marco, de un
norte que refieren el que hacer, no todo proceso de innovacion sirve, el proceso de
innovacion debe acercarse a los objetivos estratégicos, de los objetivos
estructurales y de los objetivos operacionales. En principio hay una estructura
basica que es soportar la operacion pero de una u otra manera cuando la
operacion ha requerido ampliar la estructuracion se ha ampliado, y es el caso de
uno de los programas denominado Division Salud. Medical Pharmacy Ltda., parte
de una base de recurso humano, teniendo en cuenta que la innovacion hace que
se invierta mas en recursos. La cultura organizacional es la misma, basicamente
estd enmarcada dentro de un esquema de vanguardia ya que siempre se quiere
ser innovadores en algo, estan inmersos en procesos de calidad y en procesos de
liderazgo. Entonces estos componentes de estrategia, estructura y cultura no se
modifican.

Medical Pharmacy Ltda., posee una serie de recursos humanos, econémicos y la
misma estructura que brinda la organizacion lo que hace que se presente un
ajuste operativo al interior de la empresa. En cuanto a las capacidades
individuales del recurso humano deben tener liderazgo y de flexibilidad hacia los
procesos porque hay cosas las que han venido cambiando entre los que se
incluyen procesos basicos. Ademas se tiene la capacidad de adaptacién de los
procesos para cada uno de nuestros clientes.

Medical Pharmacy Ltda., siempre se encuentra observando el mercado en dos
aspectos: uno la necesidad puntual de los usuarios y otra en las falencias que
pueden tener los competidores, qué requieren los usuarios y que espacios estan
dejando los competidores. Todas estas circunstancias enmarcadas dentro de la
legislacion, ya que por ejemplo cuando se hace una modificacion en el POS,
cambia el requerimiento para un producto definido. En este sentido se pueden
tener productos diferenciales, si es un producto fuera del POS se debe crear una
estrategia acorde a esa estructura, a esa limitante y viceversa. La otra opcion es
identificar las falencias y los vacios que quedan en el mercado.
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Al adentrarnos en el tema del tipo de innovacion que aplica Medical Pharmacy
Ltda., podria aplicar el tipo de innovacion de productos y servicios que
generalmente desencadena una innovacion operativa. Esto implica generar
diferencias en funcién de un cliente. Aunque haya innovacion en productos y
servicios esto debe estar necesariamente ajustado a los requerimientos del
cliente. Se ha aplicado innovacion en la administracion en la medida que se ha
descentralizado. Hoy en dia se manejan los recursos descentralizados en cada
uno de los programas y basicamente lo que se esperan son resultados sin tener
en cuenta como se adquieren. Adicionalmente a esto los cambios legislativos son
un espacio para la innovacion estratégica y una ventaja competitiva.

El recurso humano interviene permanentemente en la innovacion operativa, ya
que quien mejor puede proponer es quien la opera. A nivel general se trabaja
sobre una estructura o sobre una idea especifica y se genera un lineamiento, el
cual generalmente viene de la gerencia o de las éareas y es acordado.
Posteriormente se realiza un mejoramiento en funcion de lo que las personas han
visto en el proceso.

Es importante hablar sobre los cambios o transformaciones que se dieron en la
cultura organizacional de Medical Pharmacy Ltda. Cuando la empresa empez6 se
tenia una toma de decisiones y un modelo de autoridad centralizada. A medida
que la estructura organizacional ha sido plana, se descentralizan las decisiones
por la misma dinamica de trabajo de la empresa. Hoy en dia se tiene mas
liderazgo en las areas, mas responsabilidad y los cargos estan envestidos de
autoridad. Se tiene un esguema donde se tienen lideres de producto y esos
lideres se soportan desde una estructura béasica. En la medida en que las
personas se empoderan y toman su papel se pueden adaptar facilimente a las
necesidades que traen los nuevos proyectos sin salirse de manera tajante de su
marco de referencia, simplemente estan ajustando sus procesos a como lo
solicitan las necesidades puntuales.

Al hablar del tema de la forma en que se motiva o se gestiona el recurso humano,
debe mencionarse que Medical Pharmacy Ltda., tiene una remuneracion justa,
existe la promocién de la auto capacitacion, lo que significa que se esté facilitando
prestamos educativos incluyendo la flexibilizacion de horarios para llevar a cabo
esto, se maneja un ambiente de autonomia y todo esto centrado en los resultados.
La forma de motivar al recurso humano es haciéndoles entender que son capaces
gue son importantes y que pueden trabajar bajo su propia dinamica de gestién, lo
cual genera confianza y autoestima en el personal.

En cuanto al Modelo de Gestion Humana, Medical Pharmacy Ltda., se caracteriza
por los siguientes aspectos:
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Tabla 3. Areasy préacticas de gestion de recursos humanos en Medical
Pharmacy Ltda.

Contexto Organizativo

Ambito

Participacion en el disefio organizativo de la
empresa

Responsabilidades sobre unidades
recursos humanos en otras entidades
Comunicacion Interna.

de

Herramientas

Encuestas de clima laboral
Estudios de cultura empresarial
Valoracién de puestos
Boletines de comunicacion.

Planificacién de Recursos Humanos

Ambito

Herramientas

Integracibn en el plan estratégico | Técnicas para medicion de actividades
empresarial Reingenieria de Procesos
Presupuesto, inventarios y evolucion de | Gestién por Competencias

plantillas

Sistema retributivo y administraciéon

Ambito

Disefia estructura y escalas retributivas
Administracidn de personal y nébminas
Beneficios sociales

Herramientas

Sistema de informacién especializado
Escalas, Convenios y Acuerdos
Incentivos variables
Compensaciones sociales

Reclutamiento y Seleccién

Ambito

Seleccidn propia o subcontratada
Trabajo Temporal

Altos Directivos

Herramientas

Modalidades Contractuales
Empresas de Trabajo Temporal
"Assesment Center"

Contexto Laboral

Ambito

Negociacién de Convenios Colectivos
Relacién con sindicatos

Compromiso vs/Disciplina

Prevencion Riesgos Laborales

Herramientas
Convenio de Empresa
Servicio de Prevencién
Servicio médico
Mecanismos
profesional/personal’.

de conciliaciéon

Formacion y Desarrollo Profesional

Ambito

Planifica acciones formativas

Disefia y contrata recursos formativos
Planes de desarrollo de personal

Herramientas

Ejecucion de acciones formativas
E-learning

Modelos de direccidn por objetivos
Evaluacion del desempeiio profesional

Gestion de salida de los recursos humanos

Ambito
Ceses voluntarios y despidos

Herramientas
Entrevistas

Sistemas de Informacién y Control

Ambito

Seguimiento eficiencia, productividad
Evolucion y estructura de la plantilla:
absentismo

Herramientas
Control de Gestion especializado
"Cuadro de mando integral" especifico

Fuente: Entrevista con Gerente de Medical Pharmacy.
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Idalberto Chiavenato, en su libro Administracion de recursos humanos (McGraw-
Hill), cita la clasificacibn de Likert sobre sistemas de administracion de las
organizaciones humanas que, en definitiva, son modelos de gestién de recursos
humanos. Teniendo en cuenta esta clasificacion, Medical Pharmacy Ltda., posee
un sistema participativo de grupo®.

En cuanto al proyecto de vida de sus empleados encadenado con la estrategia
corporativa, se evidencia que tiene que ver con la forma de trabajar, con la forma
de ver la vida y como esto se alinea en un mismo proyecto. La organizacion
establece una mision y una vision, es decir qué hacemos, que deseamos y para
donde vamos. En un principio se elegia a las personas por afinidad sin tener en
cuenta lo que esa persona hiciera o deseara, sino guiados mas bien por una serie
de aptitudes, conocimientos y cualidades que se consideraran convenientes para
la organizacion. Lo que actualmente se busca es que las personas se identifiquen
con lo que hacen y que eso se encuentre dentro de su proyecto de vida y se vea
en el futuro con lo que esta realizando, de tal manera que se pueda construir
conocimiento y la persona desarrolle su potencial en lo que le agrada hacer y que
€s0 a su vez esté orientado con lo que la organizacion necesita de ellos. Ese reto
lo estamos tomando a partir de la seleccion. La empresa ha venido cambiando,
por eso actualmente no puede decirse que todo est4d en ese modelo, pero el
lineamiento hacia adelante es que todas las vacantes se suplan de esa manera.

El estilo de liderazgo que se maneja en Medical Pharmacy Ltda., es un liderazgo
participativo, no se ejerce el autoritarismo. Se realizan comités, reuniones, se
expone el pensamiento a nivel Gerencial dentro del marco de referencia de la
empresa y se escucha a las personas que tienen que trabajar para llegar a un
resultado. Los procesos igual se han armado en conjunto, siempre han sido
procesos de discusion.

Hay que recordar que el liderazgo democratico y participativo esta centrado en
principios como la solidaridad, el respeto a la diversidad y la lealtad. Estos valores
constituyen el componente esencial de un liderazgo que se orienta a cohesionar
los esfuerzos de una comunidad en busca de mejores condiciones de vida en los
niveles individual y colectivo.

Cuando hay participacion el trabajo se hace con mas energia y su eficacia es
mayor. Ademas, los individuos desarrollan habilidades muy importantes.

° Sistema participativo de grupo. Es el que origina un ambiente de completa confianza en el que los
subordinados se sienten libres para actuar en equipos, y en el que las actitudes son positivas
y las ideas constructivas; hay participacion y vinculacion grupal, de manera que las personas
sienten responsabilidad en todos los niveles de la organizacion. Consultado en
http://www.mailxmail.com/curso-trabajo-empresa-recursos-humanos/recursos-humanos-
modelo-likert
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e Se sienten importantes. Las personas son conscientes de que de ellas
depende el éxito de la organizacién y saben que su actividad tiene significado e
importancia.

e Se desarrollan y tienen espiritu de competencia. Los lideres saben apreciar el
valor del aprendizaje y del dominio que una persona tiene en una determinada
situacion o tema.

e Se integra realmente. En muchos casos un equipo de trabajo o una
organizacion son capaces de generar tanta 0 méas identificacion que la misma
familia.

e El trabajo resulta excitante, retador, fascinante y divertido.

Se han realizado algunas encuestas sobre clientes y los clientes describen la
empresa con calificativos Optimos en la calidad del servicio, en el trato, la
responsabilidad, el tipo de personas que trabajan en la organizacion. No se tiene
una encuesta de los empleados, no se tiene conocimiento de como la describan
pero se presume que su descripcion es como una empresa que brinda
oportunidades, una empresa en constante evolucion, una empresa que permite el
crecimiento y la innovacion.

Medical Pharmacy Ltda., ha tenido éxito en la medida que siempre han tenido un
foco, no se han salido de lo proyectado como el manejo de enfermedades de alto
costo, colocando siempre valor a lo que realizan buscando la satisfaccion del
cliente.

Como leccion aprendida se sefiala en primer lugar reconocer que el cliente no es
fijo y necesariamente se debe estar cautivando dia tras dia. En segundo lugar que
los productos tampoco son fijos. De una u otra manera estamos innovando pero
soportados en informacién.
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Figura 7. Modelo de éxito de Medical Pharmacy Ltda.,

Medical Pharmacy Ltda.

Competencias de
conocimiento, calidad
en servicioy
oportunidad de entrega
de medicamentos

Comunicacion efectiva Toma de decisiones
y objetiva de manera participativa 'y
responsabley liderada democratica
por cada individuo liderazgo

Estrategia
organizacion alineada
con su mision, vision y

recurso humano

Elementos de Medical Pharmacy Ltda.,
como empresa EXITOSA

Fuente: Creaciéon de las autoras con la informacion de la entrevista del Gerente de Medical
Pharmacy.
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9 CONCLUSIONES

De la presente investigacion podemos concluir que no existen secretos o formulas
puntales que indiquen que al aplicarlas la organizacion alcanzara éxito en el
sector, pero si existen elementos y criterios que contribuyen a que la organizacion
funcione de manera adecuada y obtenga reconocimiento en el mercado.

Ahora bien, la estrategia organizacional debe estar alineada con la mision y la
vision de la compafiia. Asi mismo el recurso humano debe poseer las capacidades
y competencias necesarias para llevar a cabo las funciones y cumplir con lo que la
organizacion requiere.

Existen elementos directivos, organizativos y humanos, los cuales deben estar
claramente establecidos en la organizacién, iniciando por la vision clara de la
empresa en todas las instancias de la misma, pasando por el liderazgo que se
maneje en la compaiiia y sin dejar de lado la cultura de la organizacion.

No debe dejarse de lado que todas las organizaciones estan constituidas por
personas, es decir, por recurso humano, y existen por ellos y para ellos. Es por
esta razén que adquiere gran importancia la motivacion que tengan los
empleados, ya que esta se traduce en sentido de pertenencia y en Ultima instancia
en productividad.

Medical Pharmacy Ltda., es una empresa exitosa del sector farmacéutico debido a
la integracién de diferentes recursos y competencias como el conocimiento,
trabajo en equipo y liderazgo que se han desarrollado y potenciado como ventajas
competitivas en el mercado.

La innovacién de Medical Pharmacy Ltda., esta enfocada en un producto basado
en la Atencion Integral al Paciente frente a la cadena de distribucion béasica de los
demas competidores; atadas a la oportunidad en la prestacion de servicios.

La estructuracion del capital intelectual de los colaboradores de Medical Pharmacy
Ltda., hacen que esta organizacion sea exitosa al generar equipos de alto
rendimiento con liderazgo participativo, permitiendo la convergencia entre el
CONOCIMIENTO — INNOVACION — EXITO, personas inteligentes, empresas
inteligentes.
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ANEXO

Entrevista al gerente y fundador de Medical Pharmacy Ltda.

Identifique y describa que recursos intangibles posee la empresa
(conocimiento, aprendizaje, estilos de liderazgo, cultura organizacional,
tecnologia).

El conocimiento especificamente, es el mas importante, en medicamentos de alto
costo, en enfermedades de alto costo, el conocimiento del sistema en el que estan
inmersos, es lo que le ha permitido a Medical Pharmacy Ltda., disefiar productos
especificos y ser competitivos en el mercado.

¢, Cudles son las capacidades internas de la organizacion que la diferencian
de sus deméas competidores (como es el proceso de toma de decisiones, la
transferencia y generacion de conocimiento colectivo, el sistema de
remuneracion recompensa)?

Es una organizacion plana que le permite toma de decisiones rapida,
descentralizacion en la toma de decisiones, hay funciones y objetivos definidos
para cada area y se trabaja en funcion de resultados. Medical Pharmacy Ltda., es
una organizacion que tiene conciencia de lo mas importante es el cliente final que
en este caso es el usuario que utiliza nuestro servicio, no a quien le vendemos el
servicio sino a quien lo utiliza, es decir los pacientes.

¢Describa cual ha sido la ventaja competitiva de la empresa que se ha
construido a partir de los recursos intangibles y capacidades anteriormente
mencionadas?

La ventaja competitiva han sido los Programas de Atencién Integral especifico
para enfermedades de Alto Costo.

¢ Qué competencia posee el personal directivo de la organizacién que se
esta estudiando?

Las competencias determinadas en esta empresa son Liderazgo, Toma de
Decisiones, Responsabilidad, y Conocimiento.

¢,Como desarrolla la empresa las competencias de su personal para lograr
éxito y sostenibilidad de la ventaja competitiva?
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En principio se buscan dentro del proceso de seleccion, y en segundo lugar se
aplica el Empowerment, se promueve la auto capacitacion, no hay un plan definido
de capacitacion sino que se promueve para que se tome de manera externa en las
funciones especificas de cada area generado desde el mismo empleado.
Relacionando las competencias cada quien debe mejorar sus competencias, su
liderazgo, su conocimiento y su perfil para enfrentar mejor la dinamica de su
trabajo y lo que se propone es la facilidad para el acceso de crédito para la
educacion y se flexibilizan los horarios como facilidad para que la persona se
prepare.

¢, Qué acciones ejecuta la empresa para tener el talento humano?

La accion de Seleccién Objetiva basados en un perfil especifico, centrado en
competencias y que se encuentra definido dentro de los manuales de funciones y
de procedimientos.

¢,COmo se crea, se transfiere y se socializa el conocimiento al interior de la
organizacion para generar valor?

El conocimiento se socializa en funcién de la iniciativa de cada miembro como las
cabezas de area; de una manera comun a través de charlas, documentos emitidos
por cada una de las areas.

¢ Quién toma las decisiones que informacién utiliza para esto?

En Medical Pharmacy Ltda., existen dos tipos de decisiones: unas Gerenciales y
otras que son Directivas. Las Gerenciales evidentemente tomadas por el Gerente
de la organizacion ya sea con informacion de mercados, informacion externa e
interna. En las decisiones a nivel Directivo se toma la informacion que se
encuentra en su entorno que es el que se define dentro de las politicas y el marco
de trabajo para cada Directivo y la informacion interna que tiene que ver con el
funcionamiento especifico a su area.

Esta contemplado que los Directivos tienen informacién del mercado a través de lo
que se captura a nivel Gerencial, por ejemplo la informacion de clientes, la
informacion de productos nuevos, la informacion del sistema de salud como tal.
Esa informacion se traduce en elementos bésicos de entrada dentro de los
procesos que debe monitorizar cada uno de los directivos para que la salida sea la
toma de decision.

¢,Como la estructura organizacional y de toma de decisiones que tiene la
organizacional facilita el desarrollo de los procesos de innovacion?

Medical Pharmacy Ltda., no posee una estructura rigida, es una estructura que
habla de procesos macro, no define actividades puntuales que debe hacer sino

46



enfocada hacia unos objetivos especificos para lograr innovacion y estan trazados
por indicadores.

¢ Qué mecanismo utiliza la organizacion para la seleccién de su personal?
Manejan un proveedor externo, inicialmente se realizaba de manera interna. Se
entrega a la firma contratada un perfil, unas competencias, que se encuentran
soportadas en la norma ISO. El proveedor externo realiza la busqueda del
personal.

¢, Cudl es el perfil del recurso humano que caracteriza la organizaciéon en el
camino alainnovacion y el éxito?

En esta organizacion se determinan dos tipos de personas: el nivel Directivo que
en su mayoria es profesional y las demas personas no necesariamente con
formacion profesional terminada y en su mayoria con estudiantes jovenes ya que
poseen el entusiasmo y estan empezando a desarrollar y estructurar un proyecto
de vida a través de su carrera. Si marcha de la mano su actividad empresarial con
su proyecto de vida efectivamente se promueve los procesos de innovacién y el
éxito se encuentra atado a lo que la persona quiere para si mismo.

¢En qué actitudes y comportamientos de los directivos y empleados se
observa el compromiso?

En la busqueda de resultados. Cuando en la organizacion tienen una situacion
problematica o una situacion especifica; las personas deben estar enfocadas en la
blusqueda de resultados que de una u otra manera demanda un poco de esfuerzo
adicional a lo tradicional que se ve en la busqueda de resultados especificos.

¢Esta empresa posee caracteristicas que permitan la flexibilidad?

Si, una de esas es la toma de decisiones, también el hecho de que no los
procesos no han sido estructurados a través de actividades puntuales sino que
han sido estructurados a través de resultados en procesos macro. Existen una
serie de responsabilidades, acompafadas de una autoridad en todas las areas.

¢,Como la organizacion hace el ajuste entre la estrategia de innovacion, la
estructuray la cultura organizacional?

Medical Pharmacy Ltda., estd enmarcado siempre en la vision y la mision, puede
gue hayan procesos innovadores pero siempre deben estar dentro de un marco,
de un norte que refieren el que hacer, no todo proceso de innovacion sirve, el
proceso de innovacidon debe acercarse a los objetivos estratégicos, de los
objetivos estructurales y de los objetivos operacionales. En principio hay una
estructura basica que es soportar la operacion pero de una u otra manera cuando
la operacion ha requerido ampliar la estructuracion se ha ampliado, y es el caso de
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uno de los programas denominado Division Salud. Medical Pharmacy Ltda., parte
de una base de recurso humano, teniendo en cuenta que la innovacion hace que
se invierta mas en recursos. La cultura organizacional es la misma, basicamente
estd enmarcada dentro de un esquema de vanguardia ya que siempre se quiere
ser innovadores en algo, estan inmersos en procesos de calidad y en procesos de
liderazgo. Entonces estos componentes de estrategia, estructura y cultura no se
modifican.

¢, Qué recursos y capacidades utiliza la empresa para hacer operativo este
ajuste y lograr coherencia?

Existen una serie de recursos humanos, econdémicos y la misma estructura que
brinda la organizacion. En cuanto a las capacidades individuales del recurso
humano deben tener liderazgo y de flexibilidad hacia los procesos porque hay
cosas las que han venido cambiando entre los que se incluyen procesos basicos.
Ademas se tiene la capacidad de adaptacion de los procesos para cada uno de
nuestros clientes.

¢,Cuales han sido las posibles opciones estratégicas que ha tenido su
empresa para ser diferentes y exitosos con respecto a la competencia a
partir de los recursos y capacidades de que dispone?

Medical Pharmacy Ltda., siempre se encuentra observando el mercado en dos
aspectos: uno la necesidad puntual de los usuarios y otra en las falencias que
pueden tener los competidores, qué requieren los usuarios y que espacios estan
dejando los competidores. Todas estas circunstancias enmarcadas dentro de la
legislacion, ya que por ejemplo cuando se hace una modificacion en el POS,
cambia el requerimiento para un producto definido. En este sentido se pueden
tener productos diferenciales, si es un producto fuera del POS se debe crear una
estrategia acorde a esa estructura, a esa limitante y viceversa. La otra opcion es
identificar las falencias y los vacios que quedan en el mercado.

¢Cudl es el tipo de innovacion que aplica la organizacion seleccionada,
puede ser innovacién de la forma de administrar, innovacion estratégica,
innovacion de productos/servicios, innovacion operativa?

Para Medical Pharmacy Ltda., aplicaria el tipo de innovacién de productos y
servicios esto generalmente desencadena una innovacién operativa. Esto implica
generar diferencias en funcidon de un cliente. Aunque haya innovacion en
productos y servicios esto debe estar necesariamente ajustado a los
requerimientos del cliente. Se ha aplicado innovacion en la administracion en la
medida que se ha descentralizado; hoy en dia se manejan los recursos
descentralizados en cada uno de los programas y basicamente lo que se esperan
son resultados sin tener en cuenta como se adquieren. Adicionalmente a esto los
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cambios legislativos son un espacio para la innovacion estratégica y una ventaja
competitiva.

¢ Qué cambios o transformaciones se dieron en la cultura organizacional?

Cuando la empresa empezé se tenia una toma de decisiones y un modelo de
autoridad centralizada. A medida que la estructura organizacional ha sido plana,
se descentralizan las decisiones por la misma dinamica de trabajo de la empresa.
Hoy en dia se tiene mas liderazgo en las areas, mas responsabilidad y los cargos
estan envestidos de autoridad. Se tiene un esquema donde se tienen lideres de
producto y esos lideres se soportan desde una estructura basica. En la medida en
que las personas se empoderan y toman su papel se pueden adaptar facilmente a
las necesidades que traen los nuevos proyectos sin salirse de manera tajante de
su marco de referencia, simplemente estdn ajustando sus procesos a como lo
solicitan las necesidades puntuales.

¢, COmo se motiva o se gestiona el recurso humano en esta organizacion?

Medical Pharmacy Ltda., tiene una remuneracion justa, existe la promocién de la
auto capacitacion, lo que significa que se esta facilitando préstamos educativos
incluyendo la flexibilizacion de horarios para llevar a cabo esto, se maneja un
ambiente de autonomia y todo esto centrado en los resultados. La forma de
motivar al recurso humano es haciéndoles entender que son capaces que son
importantes y que pueden trabajar bajo su propia dinamica de gestion.

¢ Como es el modelo de gestién del recursos humano que maneja la empresa
para ejecutar la estrategia corporativa (analizar si el modelo de gestion del
recurso humano en la empresa cuya estrategia es la innovacion se aplica en
este caso 0 no)?

No se tiene un modelo de gestién del recurso humano especifico. Medical
Pharmacy Ltda., tiene un perfil definido en funcion de unas actividades que se
deben cumplir y se parte mucho de la auto motivacion. La empresa por si misma
no genera un modelo de gestion del recurso humano. A nivel macro se selecciona
adecuadamente y se dan las herramientas para que las personas trabajen.

¢ Qué estilo de liderazgo caracteriza la organizacién?

Se maneja un estilo de liderazgo participativo, no se ejerce el autoritarismo. Se
realizan comités, reuniones, se expone el pensamiento a nivel Gerencial dentro
del marco de referencia de la empresa y se escucha a las personas que tienen
gue trabajar para llegar a un resultado. Los procesos igual se han armado en
conjunto, siempre han sido procesos de discusion.

¢,Como los clientes y los empleados describen la empresa?
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Se han realizado algunas encuestas sobre clientes y los clientes describen la
empresa con calificativos 6ptimos en la calidad del servicio, en el trato, la
responsabilidad, el tipo de personas que trabajan en la organizacion. No se tiene
una encuesta de los empleados, no se tiene conocimiento de como la describan
pero se presume que su descripcibn es como una empresa que brinda
oportunidades, una empresa en constante evolucion, una empresa que permite el
crecimiento y la innovacion.

¢Qué lecciones aprendidas se pueden sacar de este caso de gerencia
innovadora y exitosa?

Esta empresa ha tenido éxito en la medida que siempre han tenia un foco, no se
han salido de lo proyectado como el manejo de enfermedades de alto costo,
colocando siempre valor a lo que realizan buscando la satisfaccion del cliente. La
necesidad del cliente ha permitido el cambio y la innovacién y estos siendo una
oportunidad de estrategia para cubrir las necesidades. Como leccion aprendida
primero reconocer que el cliente no es fijo, necesariamente se debe estar
cautivando dia tras dia. Segundo que los productos tampoco son fijos. De una u
otra manera estamos innovando pero soportado en informacion.

¢Cual ha sido el crecimiento econdmico de la empresa?

Casi que histéricamente desde el afio 1991 a hoy se encuentra aumentada 26
veces la facturacion, de quinientos millones a trece mil millones.

¢Cual es la responsabilidad social de la organizacién?

Aungue no hay una politica clara, esta organizacion se encuentra enmarcada
dentro de un sector que tiene una sensibilidad muy alta ya que se trata de manejar
medicamentos. Entonces de una u otra manera la responsabilidad social esta
enfocada en el uso racional y en la optimizacién del recurso medicamento en una
enfermedad especifica. Medical Pharmacy Ltda., sabe que si se hace mal uso de
un medicamento puede no ser efectivo e incluso puede traerle mas dafios que
beneficios. Aunque no se tiene una politica dentro de la responsabilidad social, el
componente técnico que tiene el medicamento genera una responsabilidad con el
usuario.

¢,Cual es la contribucién que la organizacién hace a la comunidad, es decir,
como mejora la calidad de vida de sus empleados y de la sociedad a la cual
sirve?

La calidad de los empleados es un tema que no es un objetivo directo ni una

consecuencia directa; en la medida en que las personas tienen una motivacion
para superar sus propios retos pues hay un mejoramiento en la calidad de vida
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necesariamente. Ha habido mejoramiento en el salario, siempre se hacen
incrementos por encima del IPC. Propenden por la educacion de los empleados
gue obviamente debe crear un mejoramiento en la calidad de vida. En la sociedad,
pues muchos de los programas estan dirigidos a los pacientes, en ultimas lo que
se busca es que en un paciente con enfermedades de alto costo puede terminar
manejandose como una enfermedad crénica cualquiera, sin la gravedad que
implica una enfermedad catastrofica o de alto costo, que los pacientes puedan
tener un esquema de normalidad y un acostumbramiento dentro del programa de
manera que la enfermedad nos es un factor limitante para su calidad de vida.

51



	MEDICAL PHARMACY.pdf

