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RESUMEN

Las farmacias desempefian un rol crucial en la sociedad ofreciendo sobre-
todo servicios de salud y productos farmaceéuticos, siendo el punto de partida para
aguellos que necesitan una solucién a un problema de salud de forma rapida y se-
gura. Los avances tecnoldgicos a nivel mundial presentan ventajas sustanciales

para mejorar estos servicios, haciéndolos mas cémodos, agiles y convenientes.

Este trabajo busca demostrar las ventajas de la aplicacién de nuevas tec-
nologias en las farmacias del Gran Mendoza durante el afio 2020, en el cual se

analizan los aspectos mas relevantes en el impacto de su estructura.

El estudio tiene un enfoque cuantitativo en donde se plantea la hipétesis
gue la incorporaciéon de nuevas herramientas tecnoldgicas en las farmacias del Gran
Mendoza, dan como resultado grandes beneficios a la empresay los clientes. Como
herramienta de recoleccion de datos se utilizé un formulario que fue respondido por
9 farmacias dentro de los limites geograficos del estudio, selecciona das y catego-

rizadas intencionalmente por su tamafo.

Los principales resultados muestran que aquellas que invierten en nuevas

tecnologias, logran ventajas competitivas que aumentan el valor del negocio

Como conclusién, podemos decir que las farmacias que han invertido en
tecnologia y nuevas herramientas digitales son aquellas que logran mejor adapta-

cion al mercado y pueden desarrollar un crecimiento mas significativo.
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SUMMARY

Pharmacies play a crucial role in society, offering above all health services
and pharmaceutical products, being the starting point for those who need a solution
to a health problem quickly and safely. Technological advances worldwide present
substantial advantages to improve these services, making them more comfortable,

agile and convenient.

This work seeks to demonstrate the advantages of the application of new
technologies in the pharmacies of Greater Mendoza during the year 2020, in which
the most relevant aspects of the impact of its structure are analyzed.

The study has a quantitative approach where the hypothesis is raised that
the incorporation of new technological tools in the pharmacies of Greater Mendoza,
result in great benefits to the company and its customers. As a data collection tool,
a form was used that was answered by 9 pharmacies within the geographical limits

of the study, selected and intentionally categorized by size.

The main results show that those that invest in new technologies achieve

competitive advantages that increase the value of the business.

In conclusion, we can say that the pharmacies that have invested in tech-
nology and new digital tools are those that achieve the best adaptation to the market

and can develop a more significant growth.
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INTRODUCCION

Esta tesis pretende identificar los resultados de la aplicacion de nuevas tec-
nologias en el rubro farmacéutico y verificar si éstos han generado ventajas sustan-
ciales en el sector que favorezcan tanto a los empresarios como asi también a los
consumidores. De este modo se analizardn todos aquellos avances que permiten
facilitar el recorrido del medicamento hasta el consumidor final como asi también

las regulaciones que permiten su uso.

En la carrera de Direcciéon de Empresas se busca optimizar los procesos
productivos y realizar de la manera mas eficiente las 4 etapas del proceso adminis-
trativo. A raiz de las nuevas tecnologias, estos procesos han sido afectados a nivel
mundial, en donde los permanentes cambios implican desarrollar nuevas estructu-

ras e inversiones para el crecimiento del negocio.

Para un Licenciado en Direccién de Empresas la importancia del uso de las
TICs en su trabajo forma un papel sustancial para lograr cambios que impacten
directamente en los resultados deseados, abarcando a casi todos los sectores co-

merciales y de servicios, que inclusive necesitan de éstos para su subsistencia.

En el rubro farmacéutico, por razones legales y administrativas estos cam-
bios han sido mas lentos y se ha necesitado de una planificacion exhaustiva que
permita asegurarse el correcto recorrido del medicamento desde su produccién
hasta su consumo, sin dejar de descuidar las aristas que aseguran que sean con-
sumidos bajo prescripcion médica y con todos los recaudos necesarios, junto a una

atencion personalizada y profesional.

Nuestro tema de analisis es “El impacto de las TICs en Pymes del Gran Men-
doza en el rubro farmacéutico” y para ello intentamos responder a ¢, Cémo impactan
las TICs en pymes del rubro farmacéutico en los factores econdémicos y

administrativos en Mendoza en el afio 20207



El objetivo general de la presente tesis es analizar el impacto de las TICs
en pymes del rubro farmacéutico en los factores econdmicos y administrativos en

Mendoza en el afo 2020.

En cuanto a los objetivos especificos se intenta identificar aquellas farma-
cias o droguerias que utilizan dichas tecnologias, analizar cdmo estas empresas
enfrentan los cambios que la actualidad tecnolégica les plantea, describir en qué
niveles de su estructura organizativa y de qué manera se realizan estos cambios,
analizar cudles son los beneficios de éstos y verificar la efectividad en las Pymes
mendocinas. Y, por ultimo, confrontar las empresas que hacen uso de dichas tec-
nologias con aquellas que no lo hacen.

Esta tesis es descriptiva porgue intenta indicar las caracteristicas y conse-
cuencias reales que han generado estos nuevos cambios y a través del estudio de
analisis de casos utilizando cuestionarios logramos identificarlos y llegar a una con-
clusién que confirme la hipotesis, por eso nuestro enfoque es cuantitativo y utiliza-

mos como instrumento de recoleccidén de datos un cuestionario anénimo.

Es importante entender que los avances tecnoldgicos son necesarios para
lograr ventajas competitivas que acomparien los cambios contemporaneos por los
cuales en algin momento de su ciclo transitan y a su vez aplican para su creci-
miento. A su vez hay que tener en cuenta la complejidad del sector y demostrar que
todos aquellos cambios deben tener un sustento legal que los avale y permita que

la dispensa se realice de forma correcta, profesional y segura.

La siguiente investigacion se divide en cuatro capitulos los cuales estan di-
vididos a su vez en subapartados enumerados y finaliza con el trabajo de campo y

la conclusion.

El primer capitulo analiza todas las caracteristicas de las Pymes en general,
junto a sus requisitos de clasificacion, las Pymes mendocinas y a su vez aquellas

que forman parte del sector farmacéutico y su importancia a nivel provincial.
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El segundo capitulo, refiere a farmacias y droguerias, empezando por su de-
finicion y caracteristicas principales, el recorrido completo del medicamento, pro-

veedores de farmacias y regulaciones legales que aplican para su comercializacion.

El tercer capitulo se inclina por las tecnologias y su uso, en dénde se hace
hincapié en aquellas utilizadas por empresas del sector que seran nuestro centro
de andlisis; y el cuarto capitulo destaca la transformacién de las farmacias durante

la pandemia Covid-19.

El capitulo cuatro intenta indagar sobre las transformaciones de farmacias

durante la pandemia de covid-19.

En el capitulo cinco se abordan los aspectos metodologicos para llevar a
cabo la presente tesina. Por ultimo, en el capitulo seis, luego de la recoleccion de
datos, se observan los resultados del trabajo de campo que est& basado en andlisis
de casos de las Pymes mas representativas para lograr obtener una muestra obje-
tiva de los efectos de este trabajo. Para finalizar, se llega a la conclusion que intenta

corroborar nuestra hipétesis y resume los resultados obtenidos.
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1. CAPITULO 1: PYMES. PYMES FARMACEUTICAS

1.1 DEFINICION DE PYMES

La definicion de PyME hace referencia a una micro, pequefia o mediana

empresa que realiza sus actividades en el pais involucradas en alguno de los si-

guientes sectores: servicios, comercial, industrial, agropecuario, construccion o mi-

nero. Puede estar integrada por una o varias personas y su categoria se establece

de acuerdo a la actividad declarada, a los montos de las ventas totales anuales o a

su cantidad de empleados.

Para formar parte de Registro de Empresas MiPyMES se establecen cate-

gorias, segun las ventas totales anuales, la actividad declarada o la cantidad de

empleados segun rubro o sector de la empresa.

Ventas totales anuales

Podran inscribirse en el “Registro” siempre que sus valores de ventas totales

anuales no superen los topes establecidos en el siguiente cuadro:

Categoria Construccion Servicios Comercio Industria y mineria  Agropecuario
Micro 19.450.000 9.900.000 36.320.000 33.920.000 17.260.000

Pequefia 115.370.000 59.710.000 247.200.000 243.290.000 71.960.000

Mackana 643.710.000 494.200.000 | 1.821.760.000 1.651.750.000 426.720.000

Tramo 1

Medi

T;‘:;Z"; 965.460.000 705.790.000 | 2.602.540.000 2.540.380.000 676.810.000

FIGURA 1. CATEGORIAS PYMES
FUENTE: INFORMACION EXTRAIDA DE SITIO WEB ARGENTINA.GOB.AR
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El monto de las ventas surge del promedio de los ultimos 3 ejercicios comer-
ciales o afos fiscales, excluyendo el IVA, el/los impuestos/s interno/s que pudiera/n

corresponder y deduciendo hasta el 75 % del monto de las exportaciones.

1.1.1 Actividades incluidas

Podran inscribirse en el “Registro” aquellas empresas cuya actividad princi-
pal esté contemplada en el siguiente cuadro:

TABLA 1. ACTIVIDADES INCLUIDAS EN EL REGISTRO DE PYMES

SECTOR SECCION
LGRCPECLS BICY i AGRICLTURA, GAN A[I—:—iiﬁ, CAaSA, SILVICULTURA Y PESCA
B EXPLOTACION DE MINAS Y CANTERAS
[ IMNIFLETHRLS RBMANLUFACTURERS

SERV ICIO DE TRANSPORTE Y ALMACENAMIENTO, sola las
adiividade s 492110, 492120, 407130, 492140, 492150, F92160,
INDUSTRLS Y MINERLS ) 492170, 492180, 492190, 492210, 492221, 492229, 492230, 492240,
A0S0, AOPIE0, 4922090
INFORMACION Y COMUNICACIONES, solo las actividade s
I 591110, 591120, SIP320, 631200 *), E2000, BIA0IR00, E20500,

520500

D ELECTRICIDALD, GAS VAPORY AIRE ACON DHCHIMADC

E SUMINISTRO DE AGUS, CLOWCAS, GESTION DE RESIDUOSY
RECUPERACION DE MATERIALES

" SERVICIO DE TRANSPORTE ¥ ALMACENAMIENTO (& xcluye ndo las]

actividadesdetalladasen el Sector "Industriay Minena"

I SERVICIO DE ALCIAMIENTO Y SERVICEDS DE COMIDA,
INFORMACION ¥ COMUNICACIONES [excluyendo las
actividadesdetalladasen el Sector "Industriay Mirena”}

K INTERMEDHACION FINANCIERA ¥ SERVICIOS DE SEGURDS

L SERVICIOS INMOBILLARIDS

M SERV ICIDS PROFESION ALES, CIEN TIFICOS ¥ TECNICOS
ACTNIDADES ADMIMN ISTRATIAS Y SERVICIOS DEAPOYO

SERVICIOS

N Ling |u',-r' .¢|c‘|||| le:l ||-|: '-Ic:"lil;..lll:-‘- Y MBQUIngn g Sin e rs :-r|r||:-
P EMSENANZA
(o] SALLILY HURAARNA YSERW HCIOS SO LES

SERV IC105 ARTISTICOS, CULTURALES, DEPORTNOS Y DE
B ESPARCIPMIENTO [excluyendo la actividad 520" "Semvicios

Re lacionados con elluego de Azary Apuestas’)

- SERVICIOS ADE ASOCIACHINES ¥ SERY HCIOS FERSOMNALES
CONSTRUCCION F CONSTRUCCION

COMERCIO AL FOR MAYOR Y AL POR MEN DR REPARACION DE
VEHICULOS AUTOMOTORES ¥ MOTOCICLETAS

COMERCID G

FUENTE: INFORMACINON EXTRAIDA DE SITIO WEB ARGENTINA.GOB.AR
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No seran consideradas micro, pequefias ni medianas empresas, aquellas
gue realicen alguna de las siguientes actividades:
«  Servicios de hogares privados que contratan servicio domeéstico
*  Servicios de organizaciones y 6rganos extraterritoriales
*  Administracion publica, defensa y seguridad social obligatoria
*  Servicios relacionados con juegos de azar y apuestas
*  Los socios de sociedades/ directores que no ejerzan una actividad indepen-

diente

1.1.2 Activos

Las empresas que realizan alguna actividad dentro de “Intermediacion finan-
ciera y Servicio de Seguros” 0 “Servicios Inmobiliarios” tienen que cumplir un para-
metro adicional: sus activos no pueden superar los $193.000.000.

Ese valor es el monto informado en la Ultima Declaracion Jurada del Impuesto a las

Ganancias vencida al momento de la solicitud de la inscripcion.

1.1.3 Personal ocupado

En caso de actividades comisionistas o de agencias de viaje, no se obser-
varan las ventas ni el activo sino la cantidad de empleados. Por lo que podran ins-
cribirse en el “Registro” aquellas empresas que cumplan con la siguiente cantidad
de empleados segun el rubro o el sector:

Industria y

Categoria Construccion Servicios Comercio
mineria

Agropecuario

Micro

12

7

7

15

5

Pequeiia

45

30

35

60

10

Mediana Tramo 1

200

165

125

235

50

Mediana Tramo 2

590

535

345

655

215

FIGURA 2. REQUISITOS PERSONAL OCUPADO EN PYMES
FUENTE: INFORMACION EXTRAIDA DE SITIO WEB ARGENTINA.GOB.AR
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1.1.4 Relaciones de vinculacion y control

No podran inscribirse en el Registro aquellas micro, pequefias o medianas
empresas que controlen o estén controladas y/o vinculadas a otras empresas o gru-

pos econdmicos hacionales o extranjeros que no reunan los requisitos requeridos.

Una empresa esta vinculada a otra o a un grupo econémico, cuando parti-
cipa en el 20 % o mas del capital de la primera. Y es controlada por o controlante
de otra empresa, cuando participa, en forma directa o por intermedio de otra em-

presa a su vez controlada, en mas del 50 % del capital de la primera.

La actividad principal seréa aquella que represente los mayores ingresos del
grupo economico, y el valor de las ventas totales anuales seran las de todo el grupo.
Para el calculo se consideraran los montos de las ventas totales anuales netas en

pesos en pesos consolidadas del grupo (sin tener en cuenta las transacciones entre

grupo).

1.2 IMPORTANCIA DE LAS PYMES

Segun los ultimos datos disponibles (2016) del Observatorio de Empleo y Di-
namica Empresarial brindados por el Ministerio de Produccion y Trabajo de la Na-
cion, en el pais existen alrededor de 606.000 empresas privadas registradas gene-
radoras de empleo. El 98% corresponde al segmento Pymes y son responsables
del 65% del empleo privado. De este modo, las Pymes tienen una funcion impor-

tante como creadoras de puestos de trabajo, lo que favorece la inclusion social.

Utilizando la misma fuente de datos, se puede afirmar que las Pymes repre-
sentan un 64,7% del empleo privado registrado. Las microempresas son responsa-
bles del 21%; las pequefias empresas del 22,5%; y las medianas de 21,2%. En los

altimos 20 afos, el numero de Pymes mostré un crecimiento del 47%.

15



Una caracteristica importante de las Pymes, especialmente de comercio y
servicios, es que no solo son una fuente de empleo, sino que tienen presencia en
todo el territorio nacional. Asimismo, puede destacarse que, por sus caracteristicas,
estas empresas suelen ser la puerta al mercado laboral para segmentos vulnerables
de la poblacién que, de otro modo, no accederian al pues no cuentan con las com-

petencias académicas que las compafiias de mayor tamafio generalmente exigen.

Es fundamental sefialar la importancia de las Pymes para favorecer una eco-
nomia mas competitiva y evitar los efectos distorsivos de la concentracion econé-
mica Y territorial, incluyendo fendmenos de cartelizacion y posiciones dominantes

abusivas.

En este aspecto, y favoreciendo el crecimiento de las mismas, se mejoran
las decisiones de los agentes econdmicos y se federaliza efectivamente la actividad
econdmica, a la vez que crece la dimension de las empresas mejorando su capaci-

dad de insercién en un mundo globalizado.

Adicionalmente, debe sefialarse que las pymes no solo generan oportunida-
des para los potenciales empleados, sino que también son la via de acceso para
quienes deciden convertirse en empleadores. Tipicamente aquellos que inician una
actividad empresarial lo hacen mediante una empresa de tamafio pequefio o0 me-

diano, es decir, una Pyme.

“Las Pymes son el mejor antidoto contra la pobreza”. El desarrollo de este
segmento de empresas se constituye como una cuestion de gran relevancia para

los paises que quieran combatir dicho flagelo. (Enrique Iglesias, 2019: p.1)
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1.3 ANALISIS DE PYMES EN MENDOZA

Mendoza cuenta con 40.328 Pymes en total, de las cuales so6lo el 48,6% se

encuentran registradas. (Figura 3.) Dentro de ellas podemos encontrar las siguien-

tes Industrias:

Mendoza | I custria: 51,7% | 3,562 de 6.933
Pymes Totel g | /. opecuario: 48,3% | 3.201 de 6.621
40.328
‘ S I comercio: 49,1% | 5.256 de 10.705
Registradas e
19580 (486% | [ servicio: 46,7% | 6.293 de 13.466

Construccion: 48,2% | 1.183 de 2.453

¢ IR, ineria: 43,3% | 65 de 150

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

FIGURA 3. DISTRIBUCION DE PYMES EN MENDOZA
FUENTE: INFORMACION EXTRAIDA DE SITIO WEB PRODUCCION.GOB.AR

90% 100%

Hay dos sectores importantes en la provincia, el sector agrario que es un sec-

tor importante en el sur de la provincia y el industrial que esta teniendo cada vez

mas peso. Ademas, se estan gestando procesos importantes con empresas de jo-

venes gue tienen ideas respecto a la tecnologia digital. Estas nuevas formas de

emprender a través de la tecnologia digital empiezan a generar todo un proceso de

emprendedorismo muy Vvirtuoso.

Una de las causas de este panorama donde las Pymes han adquirido mas

protagonismo, se encuentra fundamentalmente en el mercado laboral. El mercado

laboral cambi6, antes se basaba en la relacién de dependencia y el emprendedor

era para aquel que no tenia algo formal. Hoy en dia no hay que buscar trabajo, sino
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generar el empleo. Mendoza tiene una de las tasas mas importantes de emprende-
dorismo. Datos que también se reflejan en la cantidad de emprendedores que exis-

ten a nivel local.

1.4 PYMES DEL SECTOR FARMACEUTICO

Mendoza cuenta con alrededor de 700 farmacias distribuidas por todo el te-
rritorio, las cuéles se agrupan a través de tres grandes entidades: Camara de Far-
macias de Mendoza, Colegio Farmacéutico de Mendoza y Camara de Farmacias
de San Rafael. A través de dichas entidades, las Farmacias mendocinas gestionan
la presentacion de recetas y reciben la mayoria de sus liquidaciones de Obras So-

ciales y defienden los intereses compartidos.

A su vez, dentro de la cadena del sector podemos encontrar otras Pymes,
como proveedores principales de las farmacias: Droguerias. En donde podemos
distinguir entre aquellas principales, y aquellas denominadas “Droguerias B “, que
se caracterizan por comercializar productos genéricos o de industria nacional. Algu-
nas de las droguerias principales de Mendoza son Drogueria del Sud, Cooperativa
Farmacéutica de Mendoza, Drogueria Monroe-Americana, Drogueria del Sol, Dro-
gueria Casanova y Drogueria Anahi. En el caso especifico de Drogueria del Sud,
no esta dentro de la clasificacion de Pyme debido a su infraestructura y facturacion

anual.

1.5 INFLUENCIA DEL SECTOR FARMACEUTICO EN MENDOZA

La influencia del sector farmacéutico en Mendoza es notable. Empezando
por el rubro en si, en donde actualmente es una de las industrias que mayores in-

gresos genera a nivel mundial, con los laboratorios a la cabeza.

“La industria farmacéutica, encargada de la produccion y comercializacion

de medicamentos, es uno de los sectores econdmicos mas importantes del mundo.
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La Lista Fortune (500 mayores empresas del mundo) muestra que el volumen de
beneficios de los 10 mayores laboratorios supera las ganancias acumuladas por las
otras 490 empresas. Estan por encima de las ganancias por ventas de armas o
telecomunicaciones. Por cada délar invertido en fabricar un medicamento se obtie-
nen mil de ganancia. El esquema comercial se diferencia del registrado en otras
actividades, pues no es optativo: si alguien necesita una medicina y dispone de re-

cursos, la compra.

El mercado estda monopolizado. 25 empresas ocupan cerca del 50% del
mismo. La capacidad competitiva se basa en la investigacion, en la apropiacion de
las ganancias mediante el sistema de patentes y en el control de las cadenas de
comercializacion. Sin embargo, el gigantesco volumen de beneficios permite inferir
que algun elemento mas influye en las sombras para semejante despliegue. En esa
direccién podemos afiadir que la concentracion les facilita imponer los precios que
desean, pero también apremiar a los estados para que compren sus farmacos vy,

ademas, financien sus investigaciones” (FERNANDEZ, 2020, p.1).

En la siguiente imagen podemos ver el valor de los laboratorios mas impor-

tantes a nivel mundial.
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En la provincia de Mendoza, el sector farmacéutico tiene una vital importancia
tanto como fuente generadora de trabajo como también lo es para la recaudacion

impositiva del Estado provincial.

En el afio 2019, el sector aporté mas de 3500 puestos de trabajo en la Pro-
vincia, contando con mas de 1300 profesionales encargados de la supervision y
administracion de las tareas desarrolladas. Con méas de 2.000.000 km recorridos
por los transportistas se ha logrado la distribucién de aproximadamente 20.000.000
de productos medicinales a todas las farmacias mendocinas para llegar con los pro-
ductos demandados a la totalidad de la poblacion, generando 13.600 millones de
pesos en ventas. A su vez, esto le ha permitido al Estado provincial recaudar 140
millones de pesos en Ingresos Brutos, un numero significativamente importante en

la economia regional.

Las farmacias, como servicio publico impropio, logran llegar también a sus
clientes a través de las Obras Sociales, brindando servicios esenciales como lo son
la entrega de medicamentos de PAMI, OSEP, y otras obras sociales de forma gra-

tuita, pafales, ostomia, vacunas, y medicamentos ambulatorios.

La importancia mas relevante que tienen las farmacias es brindar a los ha-
bitantes la posibilidad de conseguir la medicacion necesaria de manera casi instan-
tanea y agil, sumado también a un asesoramiento profesional que genera un bene-

ficio sobre la salud de la sociedad.
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2. CAPITULO 2: FARMACIAS Y DROGUERIAS

2.1 DEFINICION DE FARMACIAS Y DROGUERIAS

Se considera Farmacia al establecimiento dedicado al despacho y venta al
publico de medicamentos, en los términos de la Ley N° 17.565 y su normativa re-

glamentaria o su equivalente en las normativas jurisdiccionales.

“También se llama farmacia a la profesion que consiste en dicha actividad y
al lugar donde trabaja el profesional especializado en estas cuestiones: el farma-
céutico. En este ultimo sentido, hay que decir entonces que una farmacia es un
establecimiento dedicado a la elaboracion, el almacenamiento y la venta de medi-
camentos y otros productos medicinales” (PEREZ PORTO, 2017: p.1).

En este sentido, tenemos que establecer que hay distintos tipos de farmacia,
entendiendo esta como local donde se ponen a la venta distintos productos tales
como medicamentos. Asi, por ejemplo, podemos hablar de la farmacia de guardia
o turno, que viene a ser aquella que en una ciudad esté abierta cuando las demas
se encuentran cerradas. Es decir, permanece atendiendo al publico en horarios noc-

turnos, en dias festivos o en domingos.

La expresion atencion farmacéutica alude a la prevencion y la resoluciéon de
problemas vinculados a los medicamentos para que el paciente logre recuperar,
conservar o mejorar su calidad de vida. En una farmacia que atiende al publico, el
farmacéutico debe aconsejar a la gente, realizar la dispensacion de los medicamen-

tos recetados por los médicos y desarrollar un seguimiento farmacoterapéutico.

El suministro de los remedios en una farmacia esté regulado por diversas

normas. Hay medicamentos de venta libre, que cualquier adulto puede adquirir, y
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otros que solo se suministran con receta de un profesional médico. Ademas las far-
macias comercializan apositos, gasas y otros articulos vinculado al cuidado de la

salud y el tratamiento de lesiones y enfermedades.

Borras explica que en las farmacias podemos encontrar farmacéuticos titu-
lares —los que son farmacéuticos propietarios de esa Farmacia-, farmacéuticos sus-
titutos, licenciado que colabora con el farmacéutico titular y puede sustituirlo en caso
de ausencia justificada y farmacéuticos adjuntos, profesionales que colaboran en
las diferentes actividades de la Farmacia. También podemos encontrar auxiliares
de Farmacia, profesionales diplomados que ejercen una actividad de soporte a los
farmacéuticos y los cuales también tienen conocimientos adquiridos sobre temas
relacionados con temas desarrollados en la Farmacia. Son una valiosa ayuda para

el farmacéutico y complementan y dan soporte a su actividad (2015, p.1).

Otro aspecto importante en la Farmacia es “la confidencialidad”, las Farma-
cias siguen unas rigurosas medidas de proteccion de datos, la confidencialidad y la
garantia de que la informacién no sera revelada o utilizada es total, pero a veces, la
propia relacion cercana, accesible e inmediata con el profesional puede generar al-
guna duda, en absoluto, ésta es una de las maximas de los profesionales y de la

actividad que desarrollan.

Se define a las Droguerias como el establecimiento dedicado a la distribu-
cion de medicamentos por cuenta propia y al por mayor, en los términos de la Ley
N° 17.565 y su normativa reglamentaria, o su equivalente en las normativas juris-

diccionales.

La drogueria se dedica también al envasado, fraccionamiento y venta de los
productos o especialidades farmacéuticas, ademas, se encarga de importarlos y
exportarlos en algunos casos. Si desea llevar a cabo actividades de fracciona-
miento, es importante mencionar que debe cumplir con los requisitos legales esta-

blecidos para el efecto en regulaciones especificas.
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Las droguerias también son responsables de las materias primas de origen
biolégico que se utilizaran directa o indirectamente para la preparacion de medica-
mentos. La composicion quimica de los ellos sera responsable de generar una ac-
cion farmacoldgica que serd util para recuperarse de cualquier enfermedad o tras-

torno.

2.2 SERVICIOS FARMACEUTICOS

Hay una larga lista de actividades que se desarrollan en las Farmacia, mu-
chas de ellas son visualizadas por los clientes/pacientes, otras, se desarrollan anoé-

nimamente, pero forman parte de su actividad diaria:

-Adquisicion de medicamentos.

-Custodia de medicamentos.

-Control de medicamentos.

-Dispensacion de los medicamentos.

-Asegurar que lo que ha prescrito el médico llega a sus manos con la méaxima efi-

ciencia.

-Consejo sobre utilizacion de los medicamentos.

-Consejo sobre conservacion de los medicamentos.

-Consejo sobre utilizacion de medicamentos ante sintomas menores.

-Consejos sobre utilizacion de medicamentos en el embarazo.
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-Consejos sobre utilizacion de medicamentos en diferentes estados fisioldgicos y

patoldgicos.

-Deteccidén de interacciones entre medicamentos.

-Deteccion de duplicidades de medicamentos.

-Deteccion de efectos secundarios de medicamentos ya descritos en su ficha téc-

nica.

-Deteccion de efectos secundarios nuevos no descritos por el laboratorio fabricante

(farmacovigilancia).

-Ayuda en la cumplimentacion de la medicacion por parte del paciente.

-Elaboracion de Férmulas Magistrales y Preparados Oficinales.

-Andlisis clinicos.

-Participar con la Administracion Sanitaria en la puesta en marcha de campafas de
prevencion dirigidas a la poblacion.

-Desarrollo de servicios enfocados a la promocién de la salud y prevencion de la

enfermedad.

-Desarrollo de servicios enfocados a la buena utilizacidn de medicamentos.

-Desarrollo de servicios enfocados a la deteccion y el cribaje de enfermedades.

-Educacion a los ciudadanos en materia de salud.
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-Ayuda y asesoramiento en la utilizacion de dispositivos de auto-control por el pa-

ciente.

2.3 RECORRIDO DEL MEDICAMENTO HASTA EL CONSUMIDOR FINAL

El recorrido del medicamento desde su elaboracion es extremadamente
complejo, prolijo y vigilado, ya que una desviacion en alguno de sus canales, podria
generar graves consecuencias en la salud de falsos consumidores que buscan co-
mercializar estos productos de manera ilegal. Es por eso que en todos los canales
de distribucién se cuenta con un exhaustivo monitoreo que garantiza que todas las
unidades sean genuinas y cuenten con el estado de conservacion pertinente. Para
ellos existe un sistema llamado Trazabilidad, en dénde cada medicacién tiene un

estado en la cadena de distribucién que debe ser informado.

El proceso de un nuevo medicamento comienza con la etapa de investiga-
cion y el desarrollo clinico para descubrir un nuevo compuesto, que posteriormente
se somete a ensayos clinicos para comprobar su seguridad y eficacia, para que
puedan ser aprobados finalmente por las autoridades sanitarias.

Posteriormente, se planifica la cadena de suministro, para garantizar su pro-
duccién a gran escala y la distribucion comercial. El proceso de fabricacion co-
mienza con el abastecimiento de materias primas para elaborar el principio activo
del medicamento. Este se combina con otros compuestos para asegurar la estabili-
dad del tratamiento. La formula final se envasa para que llegue a los pacientes de
forma segura. En cada paso, el medicamento se somete a exhaustivos controles de
calidad. Por ultimo, el farmaco se distribuye a droguerias para que lleguen a los

hospitales y las farmacias.
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2.4 REGULACIONES LEGALES PARA LA DISPENSA DE MEDICACION

La legislacidon que regula el ejercicio de farmacia es la siguiente:

Ley Nacional N° 26.567. Venta de medicamentos solo en Farmacias
Ley Nacional N° 17.565. Ejercicio de la Actividad de Farmacias
Ley Provincial N° 7.303. Ejercicio de Actividades Farmacéuticas
Decreto provincial N° 959/05
Decreto provincial N° 355/09
Decreto N° 1886/14

A traves del decreto 355/2009 del PODER EJECUTIVO DE LA PROVINCIA
DE MENDOZA y su ultima modificacion en el afio 2019 en donde se reglamenta la
ley 7303 que corresponde a: Farmacia, habilitacion, instalacion, condiciones reque-
ridas, y actividad profesional; podemos encontrar varios articulos de importancia
que regulan la actividad, en los cuales podemos destacar los siguientes puntos

como aqguellos mas significativos:

Para habilitar una Farmacia se debera presentar el pedido de habili-
tacion ante el Departamento de Farmacia, quien procedera previamente a verificar
si se cumple la relacion establecida en el Articulo Tercero: farmacias existen-
tes/cantidad de habitantes del Distrito en donde se pretende habilitar el estableci-
miento. Dicha verificacion se realizara tomando como base los datos del dltimo

Censo Nacional de Poblacion.

Se autorizara la habilitacion de una Farmacia cada tres mil (3.000)
habitantes por Distrito/Seccion y a una distancia no menor de 150 metros de otra
Farmacia ya instalada o con pedido de habilitacién factible, ya sea en el mismo

Distrito/Seccion u otro limitrofe.
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Los Distritos/Secciones que posean cinco mil (5.000) habitantes o
menos, quedan exceptuados de la regulacion de cantidades de farmacias con re-
lacion a la densidad poblacional establecida en el articulo anterior. En estos Dis-
tritos/Secciones se podran habilitar farmacias, siempre que se encuentren a una
distancia de 1.000 metros o mas de una ya existente o en vias de habilitacion, ya

sea en el mismo Distrito/Seccién u otro limitrofe.

Las farmacias podran trasladarse a un nuevo emplazamiento dentro
de un mismo Distrito o Seccién siempre que cuenten con una antigiiedad minima
de tres (3) afios desde su habilitacion. El traslado podra efectuarse segun los si-
guientes criterios de distancia:

A una distancia no mayor de cuatrocientos (400) metros de su ubicacién an-
terior y no menor de cientos (150) metros de otra farmacia ya instalada o con pedido
de habilitacién factible, ya sea en el mismo Distrito/Seccion u otro limitrofe.

A una distancia mayor de cuatrocientos (400) metros de su ubicacion anterior
y no menor de cuatrocientos (400) metros de otra farmacia ya instalada o con pedido

de habilitacion factible en el mismo Distrito/seccidon u otro limitrofe.

Los locales de las farmacias deben ser sismo resistentes y reunir las
condiciones de higiene, seguridad, limpieza, amplitud, luz y ventilacion adecua-
das; los pisos, paredes y cielorrasos de superficie lisa, sin molduras ni salientes,

bien unidos, de facil limpieza, e ignifugos.

Las farmacias deberan declarar la actividad a realizar en base a la cual se

habilitaran:
a) Farmacias con superficie minima de ochenta metros cuadrados (80 m2) con

laboratorio; en las cuales se podran preparar férmulas magistrales, oficiales y frac-

cionamiento de drogas.
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b) Farmacias con sesenta metros cuadrados (60 m2) como minimo, no podran
instalar laboratorio. Por lo que no podran recepcionar recetas magistrales alopati-

cas, ni preparar medicamentos oficiales, ni fraccionar drogas.

Todas las farmacias deberan contar con las siguientes areas como minimo:

Salén de despacho al publico de veinte metros cuadrados (20 m2).

Area administrativa farmacéutica individualizada del resto de las areas, con
mobiliario suficiente para el analisis, registro y archivo de la documentacion de
acuerdo a lo establecido en la Ley N° 17.565, Ley N° 19.303, Ley N° 17.818 y la que

se reglamenta y las que las modifiquen, reglamente o sustituyan en el futuro.

Servicio sanitario instalado de uso exclusivo de la farmacia.

Las farmacias deben poseer una puerta de acceso peatonal, independiente y
abierta directamente a la calle, de manera tal que asegure una correcta accesibili-
dad y atencion de la poblacidon. Las demas areas constitutivas del establecimiento
farmacéutico deben conformar una unidad funcional con ambientes intercomunica-
dos e independientes de cada habitacion y de cualquiera de los establecimientos

incompatibles sefialados en legislaciones vigentes.

Los medicamentos deben poseer una separacién ordenada segun su condi-

cién de expendio, no pudiendo en ningun caso estar al alcance directo del publico”.

. Todas las farmacias deben contar con:

a) Los medicamentos de urgencia, materiales de curacion, elementos que se

detallan en el Anexo de la ley que forma parte del presente decreto, los que, en
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forma farmacéutica, presentacion y cantidad deberan formar parte del stock perma-

nente de la farmacia.

b) Una heladera de capacidad adecuada y de uso exclusivo, en funciona-
miento continuo con el objeto de mantener la temperatura entre 2°C y 8°C para la
correcta conservacion de las drogas y medicamentos que asi lo requieran y a los
efectos de garantizar que se mantenga la cadena de frio respectiva, provista de un

termdmetro adecuado al rango de temperaturas establecido.

c) Cartelera de turno visible desde el exterior, convenientemente iluminada du-
rante la noche y provista de luz eléctrica propia con tablillas de material inalterable,
u otro sistema que garantice la informacion permanente de los turnos, (prohibién-
dose el uso de papel o cartén, aln plastificado), en letras de imprenta mediante las
cuales se informara diariamente a la poblacion, nomina y ubicacién actualizada de
las farmacias que deben cumplir el turno obligatorio con la correspondiente discri-
minacioén de aquellas que deben efectuarlo hasta las veinticuatro (24) horas y las
que lo efectuan "Dia y Noche". Asimismo, las farmacias de turno deberan estar du-
rante la noche convenientemente sefalizadas mediante iluminacién adecuada que

permita su facil identificacion.
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3. CAPITULO 3: APLICACION DE NUEVAS TECNOLOGIAS EN PYMES DEL
SECTOR FARMACEUTICO

3.1 USOS ACTUALES DE LAS TICs EN FARMACIAS DEL GRAN MENDOZA

3.1.1 Sistema Informético

La mayoria de los programas para farmacias ofrecen las mismas caracteristi-
cas y funcionalidades que una solucion de punto de venta (TPV). También incluyen

caracteristicas que se especializan en el ambito farmacéutico. Ellas son:

Pedidos automaticos: Esta funcion permite a las farmacias realizar pedidos de
medicamentos en funcion de la demanda de los clientes durante un periodo espe-

cifico.

Lectura de cbdigos de barras: Se garantiza la precision de los precios y el
seguimiento de etiquetas a través de la lectura de cddigos de barras, a la vez que

se evitan los errores humanos asociados a la introducciéon manual de datos.

Receta electrénica: Mediante esta opcién, las farmacias pueden despachar re-

cetas electronicas agilizando la atencién de los pacientes en el local.

Administracion de inventario: Esta funcion permite a las farmacias optimizar y
administrar los niveles de inventario mientras se minimizan los costes al asegurarse

de que solo se encuentren los medicamentos necesarios.
Terminal Punto de venta (TPV): Ayuda a los vendedores a atender clientes y

procesar pagos. Garantiza que las cajas cuadren, ajusten el inventario e impriman

los recibos.
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Informes: Los modulos de generacion de informes pueden darnos una foto so-
bre la venta de productos y enviar notificaciones automaticas si los niveles de in-
ventario descienden a un cierto nivel. Esta caracteristica también analiza el desem-
pefio del negocio mediante la monitorizacion de métricas especificas como los ni-

veles de inventario, la eficiencia operativa y los niveles de satisfaccion del cliente.

3.1.2 Herramientas de Digitalizacion

La digitalizacion de documentos administrativos como asi también la incorpo-
racion de recetas electronicas, ha facilitado la tarea de clasificacion y control de

dicha documentacion.

Los pedidos de productos medicamentosos y no medicamentosos se realizan
a través de la web, en donde se puede observar el costo del producto, la ruta de
envio, el horario de llegada, las facturas electrénicas emitidas, y en algunos casos

de perfumeria, las imagenes del producto con todas sus caracteristicas.

Hay que resaltar también de que existen herramientas de digitalizacién que no
son exclusivas del rubro, aungque sin embargo generan un beneficio significativo en

el &mbito bancario o de marketing.

3.1.3 E-Commerce

Teniendo en cuenta todas las regulaciones legales que regulan la actividad
farmacéutica, existen algunas plataformas que permiten la comercializacion de pro-
ductos de perfumeria y no medicamentosos, como asi también existen algunas pla-

taformas que permiten solo la reserva de la medicacion solicitada o prescripta.

La tendencia del mercado, junto a otros avances en materia de digitalizacion,
permiten concluir que, en el corto plazo, cuando las condiciones legales lo permitan,

el comercio de medicamentos por la web sera un hecho.
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3.1.4 Receta Diqital

En el marco de una pandemia que mantuvo aislados a la mayoria de los ciu-
dadanos por mas de 4 meses, el Senado aprob6 en el mes de julio la Ley de Receta
Digital, permitiendo a los médicos, odontdlogos y otros profesionales de la salud
prescribir recetas en formato electronico. Esta iniciativa se llevé adelante con el ob-
jetivo de eliminar la instancia presencial de la consulta médica para la prescripcion
de medicamentos, evitando que el paciente se traslade hasta las inmediaciones sa-

nitarias.

El sistema de Receta Digital posibilita el desarrollo de prescripciones por parte
de los médicos autorizados a partir de una consulta virtual entre el paciente y el
profesional de la salud. Ademas, la ley declara que las recetas deberan ser presen-
tadas en cualquier farmacia del territorio nacional, donde el paciente podra retirar

los medicamentos con la orden digital, sin presentar receta en papel.

La aplicacion de la receta digital ha significado una mejora significativa en la
comodidad de todos los actores de la prescripcion, venta y dispensa de medicamen-
tos. Existen obras sociales que lo han venido aplicando, como es el caso de PAMI
y de OSEP, y otras que lo hacen de forma escalonada como es el caso de algunas

obras sociales prepagas.

3.2 PRINCIPALES BENEFICIOS DE APLICACION

3.2.1 Aplicacién de nuevos sistemas informéaticos

Flujos de trabajo mas racionalizados y automatizados: Los sistemas de soft-
ware para farmacias eliminan posibles errores de procesamiento, automatizan las
compras y reducen el tiempo dedicado a las tareas manuales. Funciones como el

TPV, escaneo de imagenes y recetas electronicas automatizan las tareas de proce-
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samiento de pagos, entrada de datos y proceso de prescripcion, por lo que se me-
jora la eficiencia operativa de una organizacion. Ademas, el software para farmacias
permite a los farmacéuticos planificar y distribuir listas de personal y asignar y su-
pervisar los turnos de trabajo para garantizar que la empresa cuente con el personal

adecuado en todo momento.

Brindar un mejor servicio de atencién al cliente: Los sistemas de software para
farmacias ayudan a los farmacéuticos a proporcionar un conocimiento mas com-
pleto y asesoramiento a los clientes mediante la sugerencia de sustitutos geneéricos
adecuados para las recetas. Los programas para farmacias también permiten a los
farmacéuticos llevar a cabo campafias de marketing y programas de fidelizacion,
asi como enviar notificaciones de modo que los clientes puedan estar al tanto de

sus recetas.

Asegurar una cobertura completa de las operaciones comerciales: Los siste-
mas de software para farmacias estan disefiados para administrar cada parte del
negocio de un farmaceéutico, desde la administracion de inventario hasta el cumpli-
miento de la normativa. Ademas, estas herramientas proporcionan caracteristicas
Utiles que son esenciales para el funcionamiento de un negocio minorista, inclu-
yendo alertas de vencimiento anticipado, operaciones de ventas automatizadas y

seguimiento de compras.

Analizar el rendimiento del negocio: Los informes detallados proporcionan a
los farmacéuticos informacién sobre el rendimiento, por lo que tienen acceso a un
seguimiento en tiempo real e historico en areas clave de rendimiento. Muchos pro-
gramas para farmacias también permiten la visualizacion de informes y datos per-

sonalizados mediante herramientas de inteligencia de negocio integradas.

3.2.2 Aplicacion de plataformas de E-Commerce
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El E-Commerce, también conocido como comercio por Internet, consiste en el
uso de estrategias para la compray venta de productos y servicios a través de dife-
rentes medios electrénicos. Su crecimiento en los ultimos afios ha permitido que las
empresas capten diferentes tipos de clientes y hace mas sencillo el procesamiento

de datos. Algunas de las caracteristicas de estas plataformas son las siguientes:
eCentrado en la atencion al cliente
eDisminuye los costos
eSencillo y seguro
eExpande la cartera de clientes

Existen tres tipos de eCommerce: B2C, B2B y B2B2C. No se trata de estrate-
gias de comercio distintas. Cada tipo responde a modelos de negocio diferentes.

Ellos son:
3.2.2.1 B2C

El eCommerce B2C hace referencia al modelo de negocio Business to Consu-

mer (de empresa a consumidor). Este es el comercio electronico establecido por las
empresas que efectlan sus ventas directamente a sus consumidores finales. En
este sentido, podemos hablar de las marcas de ropa, los supermercados y todos
aquellos productos y servicios que se destinan al publico a través de la tienda online

sin necesidad de usar intermediarios.

Esta es la forma mas frecuente del eCommerce, porque en este se atienden
directamente las necesidades de los internautas. En Argentina, cada vez son mas

las personas que realizan compras a través de la web.

De acuerdo al informe de la Camara Argentina de Comercio Electrénico, el

90% de los adultos argentinos compré alguna vez en linea y el 50% lo hizo en los

altimos 6 meses. Esto representa a 18,3 millones de personas que han confiado en
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el eCommerce. De tal forma, se puede afirmar que este modelo de comercio se

mantiene en expansion con tasas de crecimiento mayores al 60% interanual.
Ventajas de las empresas B2C

«Llegan a més personas interesadas en sus productos.
« Es mas practico tanto para el negocio como para el consumidor.
e La compra tiende a ser mas rapida.

« Si el producto que se vende es de primera necesidad, la demanda ira

en aumento.

«Los precios se pueden actualizar automaticamente y el cliente podra

consultarlos en todo momento, desde cualquier lugar.
« Se le da soporte al cliente desde el sitio web.

3.2.2.2B2B

El eCommerce B2B se refiere al Business to Business (de negocio a hegocio).

Este modelo es aplicado por las empresas que efectlan sus ventas a otras compa-
filas. Se trata de un eCommerce corporativo. Es decir, a través de esta transaccion
se distribuyen productos que sirven como materia prima para las empresas que

crean y ofrecen productos al consumidor final.

Ventajas del eCommerce B2B

« Permite optimizar los procesos de gestion de los pedidos, lo que per-

mite ahorrar recursos y tiempo.

« Se reducen los errores en los pedidos gracias a la sistematizacion di-
recta de datos.

e La reduccion de errores mejora la relacion comercial entre las partes

interesadas.
« Crecen las ventas de ambas partes por la practicidad del proceso.

3.2.2.3 B2B2C
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A partir de los modelos B2B y B2C, surge la subcategoria B2B2C (Business to
Business to Consumer). Se sabe que el objetivo final de los modelos de comercio
tradicional y electronico es llegar a un consumidor. Este puede ser el productor del
bien/servicio, o el consumidor final. No obstante, existen casos en los que las em-

presas atienden a ambos factores al mismo tiempo.

Las empresas que trabajan de esta manera son un poco mas ambiciosas. En
la mayoria de los casos se trata de aquellas que tienen un alcance mucho mayor y

prestan un servicio con una gran demanda.
Ventajas del eCommerce B2B2C

« Mayores ganancias por servir a una gran cantidad de clientes.
« Se facilita el control, asi como la distribucion de las compras y ventas.

« Mejores relaciones comerciales: empresa — empresa; y empresa —

consumidor.

« Se hace mas rapido y préactico el proceso de compra.

3.2.3 Beneficios de la aplicaciéon de la receta digital

* Incremento del uso seguro y eficiente del Medicamento:
» Minimizar los Errores en el proceso de prescripcion/dispensacion

* El médico conoce exactamente la medicacion que toma su paciente, aunque

esté prescrito en otro nivel asistencial.
* El sistema elimina los posibles errores en la interpretacion de la receta.
* El médico conoce las dispensaciones de la medicacion de su paciente.

* El farmacéutico conoce qué marca/genérico se le viene dispensando al pa-

ciente cronico.

* El paciente podra disponer de una hoja de informacion de su tratamiento.
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 Permitira al paciente realizar consultas a través de Internet de prescripciones
activas, posologia, fechas e incluso de recibir mensajes con informacion referente

a su medicacion.
* Colaborar y facilitar la relacién entre niveles asistenciales.
* Integracion de sistemas de prescripcion y dispensacion.

» Mayor flujo de informacién en tiempo real entre todos los protagonistas de la

prestacion farmacéutica.
» Favorecer un nuevo modelo de gestion de la prestacion farmacéutica.
* Eliminacién a futuro de la receta en papel.
 Contribuye a la implementacion de la Historia Clinica Electrénica
Para el afiliado:
* Recibir su tratamiento farmacoterapéutico con mayor seguridad.
* Disponer de hojas de tratamiento mas claras y detalladas.
* Posibilidad de recibir una mejor Atencion Farmacéutica.
« Evitar desplazamientos innecesarios a los centros asistenciales.
Para el prescriptor:

* Posibilidad de conocer todo el historial farmacoterapéutico del paciente en el

momento de la prescripcion (integrando los distintos niveles asistenciales).
* Disponer de sistemas integrados de ayuda a la prescripcion (interacciones,
reacciones adversas, alertas).

* Disponer de informacion sobre la dispensacion: sustituciones (qué es lo que

en realidad estan tomando su paciente), adherencia al tratamiento.
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* Facilitar la comunicacion con otros médicos, farmacéuticos, e incluso con el

propio paciente.

» Descargar la consulta médica de tareas relacionadas con prescripciones de

recetas cronicas.
Para el farmacéutico:

* Permite desarrollar su labor de atencion farmacéutica con una mayor agilidad
y fiabilidad.

* El farmacéutico dispone de mas tiempo para la realizacion de las tareas in-

herentes a una dispensacion de calidad.

* Le permite al empresario farmacéutico un ahorro significativo en sus costos

administrativos.
Para el medio ambiente:

+ Disminucion significativa de la contaminacion ambiental y ahorro de recursos.

3.3 PLATAFORMAS UTILIZADAS ACTUALMENTE

3.3.1 WEB DE DROGUERIAS

La mayoria de las droguerias que operan actualmente en nuestra provincia,
utilizan paginas web (www), en las cuales se pueden realizar los pedidos, verificar
el costo de los productos, analizar ofertas, verificar facturas, notas de crédito, fechas
y horarios de entrega de pedidos, y vencimiento de resumen de deuda. Cada dro-
gueria cuenta con su pagina web en servidor y se le asigna a cada farmacia un

usuario y contrasefa para que pueda ingresar.

3.3.2 WHATSAPP
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Mas de 2 mil millones de personas en mas de 180 paises usan WhatsApp para
mantenerse en contacto con amigos y familiares, en cualquier momento y lugar.
WhatsApp es una aplicacion gratuita para celulares y ofrece mensajeria y llamadas
de una forma simple, segura y confiable, y esta disponible en teléfonos en todas

partes del mundo.

Esta plataforma, ha sido de gran ayuda para facilitar la comunicacién y el envio
de archivos entre vendedores y compradores, la cual se genera de forma mucho
mas fluida y rapida. En farmacias permite enviar fotos de recetas para su prepara-
cion, realizar pedidos y enviar comprobantes de transacciones de pago en otras
aplicaciones. Al ser una herramienta sencilla, gratuita y de uso masivo, es utilizada

por la mayoria de las Pymes.

3.3.3 SISTEMAS DE FACTURACION

Con respecto a los sistemas utilizados en farmacias, podemos encontrar Zetti,
Gema, Zafiro, Gestor, entre otros. Ellos son elegidos de acuerdo a las preferencias
de sus directivos, los costos de aplicacion y los beneficios que presentan. Todas las
farmacias cuentan con un sistema de facturacion que integra ademas la validacion

de obras sociales.

3.3.4 TIENDAS ONLINE

Todavia no existe la posibilidad de poder realizar compras de medicacion por
la web, sin embargo, no sucede lo mismo con productos no medicamentosos cOmo

pueden ser de perfumeria, higiene personal, o0 dermocosmética.

Algunas droguerias y cadenas de farmacias utilizan plataformas para comer-
cializar productos no medicinales, que a su vez sirven de ancla para fidelizar al

cliente con la empresa y adquirir la confianza para retirar su medicacion alli.
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Algunas de las mas conocidas son GPSFARMA de drogueria del Sud, FAR-
MAONLINE de drogueria SUIZO ARGENTINA, y FARMACITY ONLINE de la ca-
dena de farmacias FARMACITY. El funcionamiento de las mismas no es igual en
todos los casos, en algunas de ellas se realizan transacciones de dinero y el envio
es directamente al consumidor final, y en otras, el consumidor sélo selecciona y
reserva los productos que luego va a retirar por la farmacia elegida, que asegura la
venta para la drogueria y la farmacia en donde si se genera la transaccion de la

compra.

3.3.5 WEBS Y PROGRAMAS DE VALIDACION

Todas aquellas farmacias que deciden trabajar con obras sociales deben tener
en cuenta que la validacion de las recetas se realiza por plataformas diferentes.
Existen algunas que pueden validarse a través del mismo sistema de facturacion,
otras que necesitan de un programa especial (como es el caso de OSDE), o bien

se validan a través de la web.

41



4. CAPITULO 4. TRANSFORMACION DE FARMACIAS DURANTE LA
PANDEMIA DE COVID-19

Con la Pandemia que azot6 al mundo durante todo el afio 2020, las farmacias
formaron un rol ain mas protagdnico como servicio publico impropio, formando
parte de la primera linea de atencion y sirviendo como lugar de aprovisionamiento
de insumos farmacéuticos y productos antibacteriales y de higiene, para la preven-

cion del contagio y la propagacion del virus.

Dicha demanda que se vio acrecentada por la situacién en donde la gente
comenzé a comprar medicamentos cronicos y algunos recomendados por especia-
listas, se encontré con algunas farmacias que no contaban con la estructura sufi-
ciente para afrontarla. Ademas, la implementacion de la receta digital que estaba en
una etapa prematura, debid aplicarse casi de manera obligatoria en algunas obras
sociales, para evitar el contacto de médico-paciente y paciente-farmacia siempre

que pudiera evitarse.

El caso de PAMI, es quizas el mas avanzado en este tema, el cual ya estaba
implementando la metodologia digital, y ya se estaban recibiendo recetas de tal
forma. Sin embargo, OSEP, la obra social que le sigue en tamafio en la provincia,
debié aplicarlo obligatoriamente para facilitar el acceso a medicacion a aquellas per-

sonas que no podian trasladarse.

El resto de obras sociales privadas, implementaron un sistema de “fotos”, en
la que el médico envia al afiliado la foto de la receta hecha de forma manuscrita con

su firma y su sello y a su vez, el paciente se la envia a la farmacia.

Estos sistemas de prescripcion se vieron afectados por algunas controversias
gue existian sobre ciertas medicaciones puntuales, que necesitan de requisitos es-
peciales para poder ser dispensadas. Lo cual gener6 algunas desprolijidades que

no permitian que el afiliado o paciente pudiera hacerse con su medicacion.
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Las farmacias que habian logrado aplicar ciertas tecnologias y algunas plata-
formas que permitian la comodidad y practicidad del contacto de la farmacia con el
cliente, pudieron adaptarse facilmente con la imposicion repentina de éstas meto-
dologias, quizas la més valorada fue la utilizacién de WhatsApp, que permitié recibir
todas las fotos de las recetas de afiliados o bien aquellos archivos con las recetas
digitales para poder ser preparados y posteriormente , enviados ( aquellas farma-
cias gue no contaban con envios a domicilio debieron implementarlo para no perder

competitividad ).

Otro de los puntos que protagonizé un rol importante, fue el sistema de valida-
cién y la capacitacion del personal para saber utilizarlo. La plataforma web de FAR-
MAPAMI fue la mas utilizada para las recetas que se emitian de forma digital y
aguellas farmacias que no habian experimentado la forma de autorizar por esa via

se vieron gravemente sorprendidas, ya que no existe otra alternativa mas que esa.

Con respecto a la utilizacion de redes sociales y el marketing digital, no fue
significativa la migracién de las farmacias a su aplicacion, ya que el tipo de produc-
tos que son comercializados alli cuenta generalmente con una demanda temporal y
urgente, y los productos demandados no son diferenciados de una farmacia a otra.
Igualmente, cabe destacar que la utilizacion de éstas redes genera posicionamiento
y nos brinda la posibilidad de hacernos conocer al publico en general para que tenga
en cuenta los servicios que ofrecemos, en qué nos diferenciamos del resto, y por

qué deberian elegirnos.

Entonces, podemos resumir a estos cambios, en la mayoria, como permanen-
tes, ya que llegaron para quedarse y significan un avance muy Gtil en materia de
dispensa de medicacion, y plantean beneficios tangibles para todas las partes como

antes hemos mencionado.
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5. CAPITULO 5: DISENO METODOLOGICO

5.1 PARADIGMA Y ENFOQUE

El paradigma de la investigacion es Positivista — Cuantitativo, ya que se plantea
una hipotesis que se busca verificar, esta orientado al resultado, asume una realidad
estable, el objeto de estudio tiene existencia propia y es un fenémeno observable
independiente. Se busca un conocimiento sistematico, comparable y comprobable,
medible y replicable.

5.2 TIPO DE INVESTIGACION

Segun la hipotesis propuesta y los objetivos planteados, el tipo de investigacion
que se realizd, determina un estudio descriptivo, de tipo observacional, de acuerdo
a la apreciacion de la informacién de la realidad, y transversal en relacion al periodo

y ocurrencia de los hechos.
DESCRIPTIVO

Se considera descriptivo porque pretende determinar cuales son los efectos
causados por la aplicacién de las nuevas tecnologias en el rubro farmacéutico en el
Gran Mendoza y cuantas empresas debieron incorporar cambios en su estructura

para continuar siendo empresas competitivas.
OBSERVACIONAL

Se considera observacional porque se realiza una apreciacion de forma pa-
siva del fenomeno observado, sin inferir en el mismo y luego se procede a una eva-

luacion plena de sus caracteristicas, comportamientos y reacciones
TRANSVERSAL

Se considera transversal porque el estudio tiene por prevalencia el avalto de

una determinada realidad en un momento especifico.
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5.3 POBLACION Y MUESTRA

5.3.1 UNIVERSO
El Universo esta constituido por todas las farmacias del Gran Mendoza.
5.3.2 MUESTRA

Considerando el dificil acceso a toda la informacion interna de las farmacias
del Gran Mendoza, se decidid seleccionar 9 farmacias representativas clasificadas
por tamafio de empresa, teniendo en cuenta el CUIT de cada una, ya sean sucur-
sales de alguna cadena de farmacias, o bien sean farmacias de caracter unipersonal
(3 medianas, 3 chicas y 3 microempresas). Por razones comerciales, se mantienen
en el anonimato los nombres de fantasia de dichas farmacias y se nombraran con

las letras “A, By C”, siendo “A” las de mayor tamafio y “C” las de menor tamafo.
5.3.3 UNIDAD DE MUESTREO

La unidad de muestreo estuvo compuesta por cada una de las farmacias

estudiadas en el presente trabajo.
5.3.4 UNIDAD DE ANALISIS

La unidad de analisis se compone de los resultados obtenidos de la aplica-

cion de las nuevas tecnologias y plataformas utilizadas.
5.3.5 TIPO DE MUESTREO

El método de seleccion de muestra es a través de muestreo no probabilis-

tico, de tipo intencional.
5.4 INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

La informacion se obtiene de forma personal a través de un cuestionario de
Google que fue respondido por representantes de cada farmacia, lo cual brinda una

alta confiabilidad y certeza en los datos.
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ESTRUCTURA Y DISENO DEL INSTRUMENTO

El instrumento que se utiliza en el presente trabajo fue un cuestionario en la
cual se analizan los puntos relevantes de la aplicacion de nuevas tecnologias y pla-

taformas digitales.

CUESTIONARIO
En el cuestionario utilizado se analizan los siguientes puntos:
e Tamaiio de la Empresa
e Sistema de facturacion
e Pé&gina Web
e E-commerce
e Redes Sociales
¢ Digitalizacion de documentos
e Otras tecnologias
e Costos de aplicacion (En Pesos argentinos)

e Resultados en la incorporacion a la estructura (Beneficios obtenidos)
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6. CAPITULO 6 ANALISIS Y PRESENTACION DE RESULTADOS

La aplicacion del instrumento de recoleccion de datos, a través de un cues-
tionario de Google Forms, que fue disefiado para medir las variables relacionadas
a las nuevas tecnologias, su costo y el principal beneficio, arriban a los siguientes

resultados.

Luego de analizar detenidamente a las farmacias de la muestra, llegamos a
la conclusion de que actualmente aquellas que poseen mayor poder econémico
pueden invertir en tecnologias innovadoras, redes sociales, paginas web y moder-

nizar su estructura para beneficio propio, del cliente y del medio ambiente.

Aquellas medianas empresas comparten la inversién en la mayoria de los pun-
tos analizados, ya que como hemos observado, son competidores directos y su ta-
mafio requiere de dinamismo en la adaptacién del mercado, marcado quiza por las
empresas que dominan el sector a nivel nacional (Farmacity). Es alli donde las far-
macias buscan repetir las buenas practicas y los nuevos cambios que realizan los

lideres del rubro para no caer en la zona de confort y el miedo al cambio.

En el caso de las empresas de tamafio pequefio, vemos como ponderan la
prioridad del cambio y la inversion, analizando también los retornos inmediatos en
términos econdémicos. Deciden invertir en aquellos puntos clave para el desarrollo
del negocio que no impligue una erogacion significativa de dinero y sin embargo
buscan lograr la eficiencia en sus procesos mas importantes, dejando quiza para
mas adelante, la posibilidad de mejorar en el aspecto del marketing, la publicidad, y

la presencia en la web.

Distinto es el caso de las micro empresas, en este caso, la farmacia tradi-
cional, que se nos presenta como aquella que so6lo acepta cambios para subsistir y
no produce cambios de forma definitiva y autbnoma. Por ello vemos que solo reali-

zan inversiones necesarias y de bajo importe.

Todas comparten en comun un sistema de validacion y facturacion unifi-

cado y el uso de Whatsapp ya que presenta beneficios tangibles y a bajo costo, sin
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la aplicacion de estas aplicaciones y software resulta inviable la posibilidad de brin-
dar una atencién mejorada y en el algunos casos hasta imposibilitan la venta, como
es el caso de recibir fotos de recetas via Whatsapp, que con la Pandemia Covid-19
se volvio algo natural en todas las farmacias del pais.

Observando este fenomeno desde un angulo méas general y luego de ha-
ber recolectado la informacién de diferentes actores del sector, podemos decir que
los cambios mas significativos en farmacias son aquellos que involucran la interac-
cion directa con el cliente, como lo es Whatsapp o bien la aplicacion de sistemas de
validacion confiables y &giles, también se evalla la posibilidad de migrar la informa-
cion interna a opciones digitales que optimizan la rapidez en su proceso y minimizan
la probabilidad de cometer errores a la hora de realizarlo de forma manuscrita, ade-
mas no implican una inversién significativa, ya que sélo se debe contar con una
impresora multifuncion con prestaciones para realizar copias de manera. Como se-
gunda opcidn se decide invertir en marketing digital y presencia en las redes, como
asi también la posibilidad de tiendas online para exhibir productos de perfumeria y

dermocosmética.

Existe un caso en el cual se invirti6 en robética, lo que muestra también
una inversion significativa teniendo en cuenta los valores de incorporacion de dichos
instrumentos. Los beneficios obtenidos con ese tipo de tecnologias no muestran
resultados significativos, siendo mas una herramienta de marketing y publicidad que

una herramienta que permita cambios operativos contundentes.

A continuacion se presentan las tablas compuestas por los datos recolec-
tados en forma sistematica, obtenidos a través del instrumento de recoleccion de

datos en una matriz que relaciona las variables en andlisis:
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FARMACIA A-1

TAMANO DE LA

MEDIANA
EMPRESA
APLICACION BENEFICIOS COSTO
Sist g Ahorro significativo en
istema de
SISTEMA DE L tiempos relacionados a $1500
validacion y | torizacion d |
. a autorizacion de mensuales
FACTURACION | ¢5ctyracién unificado _
recetas para el cliente
Promocionar la empresa
_ , productos y servicios
PAGINA WEB Si .
de manera virtual con
gran alcance
$60000 +
E-COMMERCE Si Tienda online como otra $8000
- [
estrategia de venta mensuales
Si Fidelizacion de clientes,
REDES L
(FACEBOOK- posibilidad de hacer
SOCIALES
INSTAGRAM) sorteos y ofertas
$30000
DIGITALIZACION Libros téemicos d Disminucioén de errores y
ibros técnicos de
DE . = digitalizad tiempo en el llenado de (Reemplaza
armacia digitalizados
DOCUMENTOS J libros recetarios elementos
de libreria)
Robot automatizado / Optimizacion en el
OTRAS _ _
Whatsapp / Pedidos proceso de dispensay | $22.500.000

TECNOLOGIAS

ya

toma de pedidos.
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FARMACIA A-2

TAMANO DE LA
MEDIANA
EMPRESA
APLICACION BENEFICIOS COSTO
Sist g Ahorro significativo en
istema de
SISTEMA DE L tiempos relacionados a $2700
validacion y | torizacion d |
. a autorizacion de mensuales
FACTURACION | ¢5ctyracién unificado _
recetas para el cliente
Promocionar la empresa,
_ productos y servicios de
PAGINA WEB Si )
manera virtual con gran
alcance
$90000 +
E-COMMERCE Si Tienda online como otra $10000
- [
estrategia de venta mensuales
Si Fidelizacion de clientes,
REDES o
(FACEBOOK- posibilidad de hacer
SOCIALES
INSTAGRAM) sorteos y ofertas
$50000
DIGITALIZACION Libros téemicos d Disminucioén de errores y
ibros técnicos de
DE . = digitalizad tiempo en el llenado de (Reemplaza
armacia digitalizados
DOCUMENTOS J libros recetarios elementos
de libreria)
Comodidad de los
OTRAS WHATSAPP / _
. clientes para la $15000
TECNOLOGIAS PEDIDOS YA o _
realizacion de pedidos
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FARMACIA A-3

TAMANO DE LA

MEDIANA
EMPRESA
APLICACION BENEFICIOS COSTO
Sist g Ahorro significativo en
istema de
SISTEMA DE L tiempos relacionados a $2300
validacion y | torizacion d |
. a autorizacion de mensuales
FACTURACION | ¢5ctyracién unificado _
recetas para el cliente
Promocionar la empresa
_ , productos y servicios
PAGINA WEB Si .
de manera virtual con
gran alcance
$70000 +
E-COMMERCE Si Tienda online como otra $5000
- [
estrategia de venta mensuales
Si Fidelizacion de clientes,
REDES o
(FACEBOOK- posibilidad de hacer sor-
SOCIALES
INSTAGRAM) teos y ofertas
$38000
DIGITALIZACION Libros téemicos d Disminucioén de errores y
ibros técnicos de
DE . = digitalizad tiempo en el llenado de (Reemplaza
armacia digitalizados
DOCUMENTOS J libros recetarios elementos
de libreria)
Comodidad de los
OTRAS WHATSAPP / _
. clientes para la $25000
TECNOLOGIAS PEDIDOS YA

realizacion de pedidos
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FARMACIA B-1

TAMANO DE LA

PEQUENA
EMPRESA
APLICACION BENEFICIOS COSTO
Sist g Ahorro significativo en
istema de
SISTEMA DE L tiempos relacionados a $1200
validacion y | torizacion d |
- a autorizacion de mensuales
FACTURACION | ¢5ctyracién unificado _
recetas para el cliente
PAGINA WEB NO -
$3000
mensuales
destinados
E-COMMERCE NO - a campafias
Si Fidelizacion de clientes, publicitarias
REDES o
(FACEBOOK- posibilidad de hacer
SOCIALES
INSTAGRAM) sorteos y ofertas
$20000
DIGITALIZACION Libros téenicos d Disminucion de errores y
ibros técnicos de
DE f - diditalizad tiempo en el llenado de | (Reemplaza
armacia digitalizados
DOCUMENTOS J libros recetarios elementos
de libreria)
Comodidad de los
OTRAS _
WHASTAPP clientes para la $13000

TECNOLOGIAS

realizacion de pedidos
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FARMACIA B-2

TAMANO DE LA

PEQUENA
EMPRESA
APLICACION BENEFICIOS COSTO
Sist g Ahorro significativo en
istema de
SISTEMA DE L tiempos relacionados a $1200
validacion y | torizacion d |
. a autorizacion de mensuales
FACTURACION | ¢5ctyracién unificado _
recetas para el cliente
PAGINA WEB NO -
$5000
mensuales
destinados
E-COMMERCE NO - a campafias
Si Fidelizacion de clientes, publicitarias
REDES o
(FACEBOOK- posibilidad de hacer
SOCIALES
INSTAGRAM) sorteos y ofertas
DIGITALIZACION
DE NO - -
DOCUMENTOS
Comodidad de los
OTRAS _
WHATSAPP clientes para la $22000

TECNOLOGIAS

realizacion de pedidos
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FARMACIA B-3

TAMANO DE LA

PEQUENA
EMPRESA
APLICACION BENEFICIOS COSTO
Sist g Ahorro significativo en
istema de
SISTEMA DE L tiempos relacionados a $800
validacion y | torizacion d |
- a autorizacion de mensuales
FACTURACION | ¢5ctyracién unificado _
recetas para el cliente
PAGINA WEB NO -
E-COMMERCE NO -
REDES
NO -
SOCIALES
$35000
DIGITALIZACION Disminucion de errores y
DE S tiempo en el llenado de | (Reemplaza
DOCUMENTOS libros recetarios elementos
de libreria)
Comodidad de los
OTRAS _
WHATSAPP clientes para la $27000

TECNOLOGIAS

realizacion de pedidos
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FARMACIA C-1

TAMANO DE LA

MICRO
EMPRESA
APLICACION BENEFICIOS COSTO
Sist g Ahorro significativo en
istema de
SISTEMA DE L tiempos relacionados a $1000
validacion y | torizacion d |
. a autorizacion de mensuales
FACTURACION | ¢5ctyracién unificado _
recetas para el cliente
PAGINA WEB NO -
E-COMMERCE NO -
REDES
NO -
SOCIALES
DIGITALIZACION
DE NO - -
DOCUMENTOS
Comodidad de los
OTRAS .
WHATSAPP clientes para la $11000

TECNOLOGIAS

realizacion de pedidos
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FARMACIA C-2

TAMANO DE LA

MICRO
EMPRESA
APLICACION BENEFICIOS COSTO
Sist g Ahorro significativo en
istema de
SISTEMA DE L tiempos relacionados a $600
validacion y | torizacion d |
. a autorizacion de mensuales
FACTURACION | ¢5ctyracién unificado _
recetas para el cliente
PAGINA WEB NO -
E-COMMERCE NO -
REDES
NO -
SOCIALES
DIGITALIZACION
DE NO - -
DOCUMENTOS
Comodidad de los
OTRAS .
WHATSAPP clientes para la $14000

TECNOLOGIAS

realizacion de pedidos
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FARMACIAA C-3

TAMANO DE LA

MICRO
EMPRESA
APLICACION BENEFICIOS COSTO
Sist q id Ahorro significativo en
istema de valida-
SISTEMA DE y . tiempos relacionados a $600
cion y facturacion | torizacion d |
. a autorizacion de mensuales
FACTURACION unificado .
recetas para el cliente
PAGINA WEB NO -
E-COMMERCE NO -
REDES
NO -
SOCIALES
DIGITALIZACION
DE NO - -
DOCUMENTOS
Comodidad de los
OTRAS .
) WHATSAPP clientes para la $17000
TECNOLOGIAS
realizacion de pedidos
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CONCLUSION

Las empresas que protagonizan el sector farmacéutico ya sean laborato-
rios, droguerias o farmacias, incluyen mejoras tecnoldgicas en todos los niveles de
la estructura organizativa, mejorando los procesos y optimizando la calidad de sus
productos y servicios. Los avances galopantes en nuevos software, aplicaciones
moviles, internet, artefactos electronicos, redes sociales y marketing digital, le per-
miten a las empresas interactuar mejor con sus clientes (internos y externos) y pro-
veedores, como asi también logran disminuir errores y costos en algunos de los

casos.

Aquel desarrollo constante y exponencial en algunas areas adyacentes a la
actividad farmacéutica, como lo es el uso de internet y los smartphones como solu-
cionadores de problemas y fuente infinita de informacion, llegan casi a obligar a
adaptarse al cambio y realizar inversiones de costos razonables para mantenerse
lo méas cerca posible a estos avances y obtener beneficios y ventajas competitivas

gue continlen generando valor a las empresas.

Utilizando a las farmacias del Gran Mendoza como foco de andlisis, se ob-
serva que es muy bajo el porcentaje que decide realizar inversiones significativas
en dicho aspecto, sobre todo por la falta de liquidez para afrontarlas o por la decisién
de realizar inversiones de otro tipo. El miedo al cambio es el factor comdn en em-
presas conservadoras, que temen que la aplicacion de ideas innovadoras cambie
sustancialmente la esencia de las farmacias como servicio, el cual seguramente se
ve modificado en algunos puntos, pero también resulta necesario para afrontar el

dinamismo del mercado.

En aquellas empresas que se decide invertir en tecnologia, observamos un
mejor rendimiento en su atencion, alcance, clientes, nivel de fidelizacién, colabora-
cion con el medio ambiente, aumento de ventas, posicionamiento y efectividad en
sus procesos. Es quiza en el caso del marketing digital y la venta online, los puntos
gue aun no estan pulidos y no presentan aun beneficios tangibles, ya que aquellos

productos medicamentosos no pueden comercializarse por otra via que no sea el
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mostrador de la farmacia, esto hace que las tiendas online sélo puedan ofrecer pro-
ductos de perfumeria, cosmética, dermocosmeética, suplementos nutricionales, su-
plementos vitaminicos, y algunos artefactos electronicos de uso médico; lo cual sin
dejar de ser significativo en su porcentaje de venta general, no es el nicleo de la
farmacia. Ademas, los productos medicamentosos son comercializados primordial-
mente ante una necesidad previa y no como un producto que al ser mas o0 menos

promocionado sea mas o menos vendido.

La Pandemia que azoté al mundo en el afio 2020, fue un disparador para
que estas tecnologias sean aplicadas de forma instantanea por la situacion que nos
tomo desprevenidos y los estudios muestran que estos cambios han dado resulta-
dos positivos y que llegaron para quedarse. Sin embargo, esa forma de aplicacion
tan repentina, causo también algunas desventajas respecto al uso, ya que el perso-
nal no estaba capacitado para el manejo de algunas plataformas o peor aun, algu-

nas plataformas aun no estaban listas para su aplicacion.

Las regulaciones legales como lo son la aplicacion de la firma digital, las
recetas de psicotropicos y estupefacientes, la prohibicién de comercializar medica-
mentos mas alla de los limites provinciales y la venta por internet de medicamentos
se vuelve cada vez mas vulnerable al cambio, en donde se observa que la tendencia
es clara y la fuerza con la que se mueven las necesidades es mayor a estas regu-

laciones que ya han quedado en incongruencia con la realidad que afrontamos hoy.

El poder de las cadenas de farmacias contrastado con el de las farmacias
unipersonales es enorme, esto genera una desventaja importante que se ve refle-
jada en los casos mas serios con el cierre de las mas pequefias. El tamafio de estas
empresas les permite invertir de forma mucho mas especifica y unificada, en donde
la departamentalizacion juega un rol fundamental, ya que son profesionales del
tema los que toman las decisiones, y no estan concentradas en una sola persona

generalmente inexperta en el tema, como pasa en las farmacias unipersonales.

Confrontando las empresas que invierten en nuevas tecnologias ante las que

no lo hacen, se verifica que las ventajas que se obtienen con una mayor aplicacién
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son suficientes para justificar su costo el cual tampoco es significativo en el rubro.
En aquellas empresas que no se ha invertido, las ventas se han mantenido cons-
tantes o incluso han bajado, en donde ademas no se le ofrece al cliente ese “algo
mas” que causa la eleccion de nuestra farmacia por sobre la competencia. Es ahi
en donde se pone en juego la fidelidad de los clientes, arriesgando que sea otra

farmacia la que le ofrezca mayores beneficios, rapidez, y comodidad.

Uno de los puntos mas importantes que destacamos del estudio, es la cultura
y las costumbres de la generacién que ocupa la mayor porcion del rubro farmacias,
gue se compone de personas de aproximadamente 35 afios en adelante. Es por tal
motivo que la incorporacion de nuevas tecnologias nos lleva a analizar también a la
globalizacion de sus usos y el cambio en las costumbres de los clientes incluidos en
nuestro mercado meta. La mayoria de adultos mayores aun no esta familiarizada
con plataformas virtuales, compras online o el uso de redes sociales, pero no por
ello significa que el cambio sea negativo, ya que la aplicacion temprana de algunos

de los puntos analizados, también representa una ventaja para la misma.

Es inevitable llegar a concluir que los avances en tecnologia son cada vez
mas rapidos y agresivos, y que la posibilidad de que estos cambios lleguen a todas

las farmacias es sélo una cuestién de tiempo.
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