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RESUMEN

El objetivo de este trabajo fue crear un Plan Estratégico el cual se puso en
marcha en la farmacia Eco Latacunga Abel, este plan permitié posesionarnos de
una mejor manera en el mercado farmacéutico de la Ciudad de Latacunga, cuyo
objetivo principal fue generar estrategias de Marketing, Capacitacién del Personal
y Atencion al cliente, esto permitio que la farmacia y su personal rinda de forma
eficiente y se logre cumplir todas las metas que se propuso en cada objetivo
planteado para el Plan. Toda la informacion que se sustentd para realizar esta
investigacién fue encontrada en articulos, bibliografias y textos lo cual sirvié de
guia para la investigacion. Para analizar este trabajo se utiliz6 los métodos
inductivos y analiticos, esto permitio el analisis de causas y efectos el cual arrojo
los resultados para influir en el objetivo principal, se asign6 como herramienta
para la recoleccion de datos las encuestas, con esta informacion se logro
comprender y analizar los aspectos negativos encontrados en la farmacia, gracias
a este Plan se pudo crear y mejorar las deficiencias encontradas. Este proyecto
de investigacion permiti6 el mejoramiento del personal y dar una mejor
visualizacion de la fachada de la farmacia dentro y fuera, dando como resultados
la fidelizacion de los clientes y por consiguiente ayudo al incremento de las ventas

de la farmacia y se logré una estabilidad econdmica y laboral.

Palabras claves: Implementacién, Personal, Capacitacién, Franquicia,

Farmacia, Estrategias.
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ABSTRACT

The objective of this work was to design and implement a Business Plan
which was launched in the Eco Latacunga Abel pharmacy, this plan allowed us to
better position ourselves in the pharmaceutical market of the City of Latacunga,
whose main objective was to generate strategies Marketing, Staff Training and
Customer Service, this allowed the pharmacy and its staff to perform efficiently
and achieve all the goals that will be carried out in the Business Plan. All the
information that was supported for the realization of the Business Plan was found
in articles, bibliographies and texts which is due to the guide for the investigation.
For the analysis of the Business Plan, the inductive and analytical methods were
removed, this allowed the analysis of causes and effects which yielded the results
to influence the main objective, the surveys were assigned as a tool for data
collection, with this information the negative aspects in the pharmacy will be
improved and analyzed, thanks to this Plan it was possible to implement and
improve the deficiencies found. This Business Plan allowed the improvement of
the personnel and a better visualization of the facade of the pharmacy inside and
outside, giving as a result the loyalty of the clients and consequently helped to
increase the sales of the pharmacy and economic stability was established. and

labor.

Keywords: Implementation, Personnel, Training, Franchise, Pharmacy,

Strategies.
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INTRODUCCION

En términos generales todas las empresas tratan de ingresar al mercado
competitivo con diferentes planes estratégicos, los cuales les permiten
mantenerse y desarrollarse dentro del campo competitivo y asi poder mantener
rentabilidad financiera dentro de la empresa.

Para las empresas en la actualidad es muy importante tener un objetivo
principal, ya que esto le permite a la empresa manejar de mejor manera su
funcionalidad y cada aspecto econdmico dentro y fuera de ella, estos objetivos
son planteados mediante una estrategia comercial que esta detallada en cada
uno de los movimientos operacionales y econdémicos de la empresa, ayudando
a la empresa alcanzar sus objetivos financieros.

En la actualidad en el pais existe un gran numero de farmacias, por lo
tanto, este mercado farmacéutico se ha hecho muy competitivo, ya que existen
farmacias independientes y franquicias, por esta realidad que se vive se ha
implementado varias estrategias comerciales las cuales ayudaran a aumentar
la venta de la farmacia Eco Latacunga Abel, ubicada en la provincia de
Cotopaxi ciudad de Latacunga, en las calles Juan Abel Echeverria y Napo.

La franquicia Eco Latacunga Abel, esta creada en sociedad con
Farmaenlace, la farmacia dio inicio a sus actividades economicas el 10 de
enero del 2021, brindando servicio a los clientes de la ciudad de Latacunga.

El Plan estratégico que se implement6 permitié realizar un cronograma
de actividades, el cual se desarroll6 para lograr permanecer dentro de la
competencia del mercado farmaceéutico.

El presente proyecto de investigacion esta basado en la creacion de un
Plan Estratégico, el cual tiene como objetivo principal aumentar las ventas un
20% mas de lo que actualmente esta generando en ventas.

Estd basado para mejorar el Area de Supply Chain Management,
Abastastecimiento de Mercaderia, Marketing, Mejoramiento en el Area de
Talento Humano, Inventarios y Control administrativo.

El proyecto se realizard de manera estratégica el cual logré6 cumplir los

objetivos planteados en esta investigacion, el cual permiti6 ejecutar los



objetivos de una forma que sea confiable, tanto para la empresa como para el
inversionista de la franquicia.

El proyecto esta estructurado de la siguiente forma:

Estd compuesto por el planteamiento del problema el cual esta
fundamentado dentro del contexto del problema, luego se procedera a la
realizacion del objetivo general y objetivos especificos el cual indico los
parametros que se debe lograr para cumplir cada meta y objetivos planteados.

Una vez realizado los objetivos se realizara la justificaciéon el cual
permiti6 encontrar una justificacion para la realizar el proyecto, luego se
procedera a realizar la hipotesis del proyecto y se realizara las limitaciones y
delimitaciones y asi conocer el area que abarcara este proyecto.

El marco tedrico esta realizado y sustentado con sus respectivos
antecedentes investigativos y sus citas bibliograficas, también contiene el
marco conceptual y el marco referencial, luego se procedera con la descripcion
de cada una de las variables.

En el marco metodoldgico se creard la investigacion, se procederd a las
se especificaciones de las variables de estudio, y se describird las técnicas
empleadas para la recoleccién de la informacion.

Luego se estudiara e interpretara la informacion de los resultados
realizados en las encuestas a los clientes.

Finalmente, se encontrara los resultados de este estudio, el cual arrojo
de una forma filoséfica y econdmica la justificacion de este proyecto, de esta
manera ayudo con la evaluaciéon y su rentabilidad dentro del mercado

farmacéutico.



ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Una vez realizado todos estos procesos se procedera a la realizacion de
las conclusiones y recomendaciones de dicho proyecto.

El presente estudio realizado por Merks et al. (2014), el cliente elige la
farmacia a cual desea fidelizarse segun experiencias en la compra, estos
estudios se han realizado en Polonia y también en Reino Unido obteniendo los
mismo resultados , para realizar el estudio se realizé encuestas bajo el método
investigativo, aplicando a todos los clientes de las farmacias; los resultados que
se obtuvieron fueron que en Polonia el 82% tuvieron preferencia por la
excelencia en el servicio de calidad y personal capacitado, mientras que en
Reino Unido se obtuvo un 90% de las encuestas que se derrib6é a la misma
aceptacion por los clientes hacia un excelente servicio por parte de la industria
farmacéutica. Dentro del andlisis, este proyecto da como resultado que la
atencion al cliente es uno de los factores principales para que el cliente se
fidelicé y se convierta en un cliente continuo.

Los estudios que se realizé en Sudéfrica, estuvo enfocado directamente
hacia la atencién al cliente en las farmacias esta fue la razon del trabajo
investigativo que se realizd y se concretd en el modelo SERVQUAL, en este
método se realizo el estudio a 400 clientes, lo cual dio como resultado, que
debe mejorar la calidad de servicio y la atencién al cliente, ya que existe en la
actualidad un gran crecimiento en la competencia farmacéutica, este
mejoramiento de calidad en el servicio se realiza a través de cursos de
capacitacion del personal, siendo personas profesionales y aptan para brindar
el mejor conocimiento a los empleados y asi se desempefien correctamente en
cada una de sus funciones del area farmacéutica. (Adat et al.,2014).

(Duenfas et al. (2014). Ejecutd la auditoria administrativa a las farmacias
de México las cuales son vistas como PYME, en la cual realiz6 varios cambios
en el control interno de estas farmacias para asi aumentar su competitividad,
en dicha auditoria utilizaron una investigacién critica la cual se utilizé la
herramienta que es la entrevista; al finalizar este estudio se obtuvo los
resultados los cuales indicaban que existia una decadencia de manuales

administrativos, falta de control de inventarios y un bajo rendimiento del



personal. Por consiguiente, se debe cambiar estos puntos negativos para asi
mejorar la competitividad de dichas empresas Cabanillas (2016). Segun
Cabanillas en su trabajo de Tesis “Perfil del nivel de gestion del dominio
adquirir e implementacion de las tecnologias de informacion y comunicaciones
en el sector comercial farmacéutico de la provincia de Sullana — Piura; en el
afno 2012, El punto de vista primordial de esta tesis es la implementacion de
nuevas tecnologias para la informacion y nueva comunicacion con los sectores
farmacéuticos de la provincia de Sullana; este estudio se realiz6 en el 2012, y
se obtuvo los resultados que el 80 % de los encuestados decidieron obtener y
mantener un Software interactivo para las empresas farmacéuticas.

Aguirre et al. (2016). Sugiere poner en marcha la ™ gerencia del servicio -
como principal objetivo de la empresa para asi mantener satisfechos a los
clientes. Para esto se cred una estrategia de servicio esta inicia desde que el
cliente ingresa a la farmacia, el cual debe ser atendido de la mejor manera
hasta que el cliente sale con su compra de medicamentos. Se concreté segun
el estudio que un buen servicio de calidad es lo primordial para poder competir
con las demas empresas farmacéuticas. Una de las causas es el mal
desempefio del empleado es su puesto de trabajo por su baja capacitacion,
segun (Gomez,2010). EI mal desempefio de los trabajadores nuevos o
temporales es su mala formacion en la rama farmacéutica y su mal
direccionamiento de su puesto de trabajo, esto se ha evidenciado
principalmente en los jévenes ya que su desarrollo profesional no es completo
e ingresan de una forma incompleta a sus funciones a desempeniar en el area
farmacéutica.

Uno de los factores que mas afecta a la empresa para poder lograr los
objetivos esperados, es la rotacion de los colaboradores ya que esto complica
la estabilidad del punto de venta, debido a que les dificulta adaptarse a la
nueva farmacia a los empleados. Segun (Artal 2010). Las estructuras
complicadas son siempre menos eficientes, ademas de poco comprensibles,
exigen una mayor burocratizacion para poder controlar (p.67), causando
muchos problemas de adaptacién por el cambio de estructura y ambiente

laboral, reflejandose en la ineficiencia del colaborador por dicho cambio.



OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

- Crear un Plan Estratégico utilizando instrumentos y técnicas de
mercado el cual aportara informacion para poder alcanzar un correcto
posicionamiento en el mercado farmacéutico y por lo cual se podra incrementar
el desarrollo comercial de la farmacia ECONOMICA “Eco Latacunga Abel” de la

ciudad de Latacunga.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Crear un plan de negocios, analizando y utilizando propuestas de
diferentes autores.

- Desarrollar herramientas para la recopilacion de la informacion el
cual ayudara a crear una solucién al problema planteado.

- Mejorar el area de ventas y de servicio al cliente con la finalidad
de brindar una mejor experiencia a los clientes.

- Crear una campafia de marketing tanto en las redes sociales
como fisicamente para poder mejorar las ventas de la farmacia.

- Establecer un plan de inversion el cual nos ayudara a financiar el

plan de negocios de la farmacia.



JUSTIFICACION

Desde el punto de vista como profesionales en formacion, el desarrollo
del presente trabajo nos ha permitido aplicar diferentes herramientas que se ha
adquirido durante nuestra formaciébn como profesionales en el area de la
Administraciéon de Empresas. Este trabajo es la culminacién de un proceso de
preparacion para desenvolvernos en el campo propio de la carrera ya que
utilizamos los conocimientos adquiridos en la Universidad Catdlica de Santiago
de Guayaquil en la solucién de un problema real. La idea de implementar una
farmacia se ha desarrollado a lo largo del tiempo la cual ha tenido como
objetivo investigar las demandas y necesidades del mercado de medicamentos,
a través de implementaciones de marketing para poder crear las mejores
estrategias publicitarias adecuadas para este tipo de organizaciones. Hay que
subrayar que, en la Farmacia Eco Latacunga Abel, no se ha realizado ni
aplicado ningun estudio con esta metodologia por lo que esta investigacion
esta orientada a proponer varias estrategias comerciales lo cual servira para
incrementar las ventas y asi fomentara la comunicacién entre la franquicia y el
cliente, esto ayudara a que se cree una fidelidad por parte de los clientes. Este
proyecto se cred para una farmacia el cual fue entregado al franquiciado y con
esto se pudo obtener conocimientos de las implementaciones que se realizara
a corto, medio y largo plazo, dentro de la organizacion la cual permitio trabajar
y administrar de mejor manera la misma. Esté plan nos ayudo6 al cumplimiento
de los requisitos propuestos de este plan y asi ampliar los beneficios bajo la
extraordinaria obligacion de trabajar paso a paso para poder alcanzar los
objetivos propuestos. La razén de esta exploracion es realizar una planificaciéon
estratégica el cual permitio el direccionamiento correcto de los esfuerzos
comerciales para asi poder desarrollar y aumentar nuestros niveles de ventas e
ingresos para la franquicia bajo los procesos de administracion, de esta manera
este proyecto de investigacion ofrecié una herramienta para que la farmacia
Eco Latacunga Abel pueda alcanzar mejores resultados gracias a la creacion y
desarrollo de este trabajo, lo cual abri6 nuevas puertas y ayudé a sus

propietarios a seguir ofreciendo un mejor servicio de calidad y mejorar en la



satisfaccion de los clientes, el cual ayud6 a competir en la actualidad, con la

competencia farmaceéutica.

HIPOTESIS INICIAL

Se creo varias estrategias comerciales con esto aumento los ingresos de
la farmacia debido a la aplicacion de nuevas herramientas y ayudo a alcanzar
la meta propuesta de la farmacia ECONOMICA “Eco Latacunga Abel” de la
ciudad de Latacunga, la cual es su permanencia en el mercado de forma

sostenida.

LIMITACIONES

En el estudio de este proyecto se evidenciaron las siguientes
limitaciones:

- Las estrategias de Marketing que estan planteadas para
este Plan estaran delimitadas para el mercado de la Ciudad de
Latacunga, en especial en el Barrio San Sebastian, donde esta ubicada
la farmacia.

- Los objetivos de este trabajo de Titulacion no estan
aplicados para otras franquicias, sin la debida autorizacion del
representante o duefio de la franquicia, ya que el estudio de mercado de
cada sector es diferente para el area comercial.

- La implementacion de estas estrategias se podra realizar
solo con la debida autorizacion de la persona responsable de la
farmacia, el cual tendra la suficiente autoridad para su correcta

implementacion.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

ANTECEDENTES

Consistié en un documento en el cual se ordend y se detall6 los pasos y
las acciones que se deben realizar en el futuro y las precauciones que se
deben tomar para mejorar, y por lo tanto poder estudiar los diferentes
escenarios que la empresa pudo encontrar, esto ayudd a las empresas que
recién estan empezando como a las que ya estan en marcha y quieren mejorar.

Tanto el gerente como inversionistas dependen de las varias estrategias
comerciales para comprender y mejorar la empresa, también para mejorar el
producto, mejorar el servicio que tienen, las caracteristicas de la empresa y del
equipo administrativo (Naveros Arrabal & Cabrerizo Dumont, 2009, pag. 6).

Este Plan creo estrategias empresariales con los cuales se cumplié con
los objetivos y las metas que la empresa se propuso, también buscan poder
realizar de una forma rapida y facil el diagnostico de las debilidades y
amenazas que es la FODA, esto permitié evaluar a la empresa y poder realizar
un Plan acorde a las necesidades de la misma.

En la actualidad las empresas estan en la obligaciéon de poder competir
con otras por eso es necesario tener varias estrategias impuestas en un
documento, por lo tanto, esto ayudé a la empresa a poder poner en marcha las
actividades que se realizaron desde el inicio hasta el fin de la idea y asi poder
llevar a la préactica lo escrito (Naveros Arrabal & Cabrerizo Dumont, 2009, pag.
6).

Este plan es una herramienta el cual nos sirvi6 como un mapa y guio en
los puntos importantes para concretar los objetivos que se crearon y los cuales

deben ser llevados a cabo (Félix Velasco, 2007, pags. 11-12).



PLAN DE NEGOCIO

Concepto

Segun (Naveros Arrabal & Cabrerizo Dumont, 2009) Describe que un
Plan estratégico es quien direccionara el plan futuro del proyecto en camino, el
cual debera reflejar cada movimiento y contenido del proyecto para la empresa
gue se esta pretendiendo poner en marcha. EI mismo se debe definir detallado
lo maximo posible de cada avance del proyecto en marcha.

Para la realizacion de cada punto para la empresa y segun estudio de la
actividad economica que se proyecto, la empresa debe tener en cuenta estos
puntos importantes para dicho procedimiento del proyecto.

Tener personal capacitado y tecnologia avanzada esto permitié poder
estimar el estudio de mercado en el cual se va a invertir.

Con la implementacién de los objetivos y medios de inversion, esto
ayudo a la generacion de nuevas ideas y se logré cada propuesta establecida
en dicho Plan.

Este Plan para la empresa es un proyecto que se debe poner en marcha
para el negocio, dio como resultado nuevas comercializaciones, donde se
establecera mejoras para toda el area de gestion de la empresa.

Se evalu6 cada aspecto que abarco el proyecto para estimar la
viabilidad y su iniciativa comercial, ya que cada aspecto se realizara, analizara
y evaluardn cada expectativa del negocio, para su mejor rendimiento

empresarial.

Importancia

(Weinberger Villaran,2009). Para todo negocio antes de crear su Plan
debe pensar en estrategia de negocios, esto nos sirve para realizar un estudio
global del entorno que nos rodea que son: las oportunidades, amenazas que
nos rodean, estudio de mercado, competencias de la zona e incluso en el
camino de la investigacion se identifico las deficiencias y oportunidades de la
empresa.

Cada recurso de la empresa, dara a conocer cOmo sera organizado en

funcion de ello, para lograr llegar al objetivo y visibn que se espera de la
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empresa y de la persona que invierte ya sea la empresa o el interesado del
proyecto.

Se debe conocer el ambiente que actualmente la empresa se encuentra,
ya que para generar un plan de negocio lo mas importante es conocer a fondo
la empresa, ya que esto ayudo a visualizar los diferentes campos, panoramas
gue en el futuro pudiera ocurrir dentro de la empresa, y saberlo predecir para

gue la empresa mantenga su estabilidad del negocio.

Para Que Se Utiliza

Nos sirve para poder realizar todas las actividades que se haya
planificado para el negocio y obtener los resultados en los tiempos estimados
para cada objetivo planificado. También nos permiti6 realizar tanto
modificaciones como correcciones de todos los puntos que se haya
establecido, este plan de negocio nos permitié generar mas ganancias ya que
esto ayudd a especificar y describir cada meta propuesta de las siguientes
actividades que son: produccion, talento humano, area comercial, transporte,
logistica y sistema financiero, cumpliendo los estandares de cada una de estas
actividades detalladas y poder llegar al objetivo principal, para que se realice
cada uno de estos objetivos al 100% (Moyano Castillejo, 2015, pag. 2).

En la actualidad ya sea una empresa pymes o grande, estq siempre
debe trabajar de la mano con estrategias innovadoras, ya que es lo mas
aconsejable para crear un nuevo proyecto en la empresa. Estos proyectos
ayudaron a detectar desde un inicio el direccionamiento correcto de cada area
y aspectos los cuales se detectaron y ayudd a tomar vias alternas a tiempo y
comprobar su viabilidad del mismo. Asi se pudo presentar y sustentar cada
punto establecido del proyecto a terceras personas (Zorita Lloreda, 2015, pag.
15).

Después de varios estudios e investigaciones realizadas y de diferentes
varios puntos de vista de autores reconocidos que estan dentro de la materia
de estrategias de comercializacion, en conclusion se puede decir que para
elaborar un Plan estratégico esta basado en un estudio de analisis que debe

realizar el duefio del negocio, ya que el mismo documento estuvo relacionado
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con la empresa y el mercado de estudio, este proyecto demostr6 nuevas

oportunidades y rentabilidad para el duefio o inversionista de la empresa.

Que Comprende

Tiene diferentes objetivos involucrados los cuales se deben ir
cumpliendo, entre los principales son; un plan de produccién, un plan logistico,
un plan econémico o financiero, y un plan de talento humano estos son los
principales objetivos que se consiguid al realizar este tipo de investigacion

(Moyano Castillejo, 2015, pag. 2).

Caracteristicas

Es una herramienta la cual nos ayud6 a examinar si el plan sera viable
para poder emprender algun negocio o aumentar el mercado de un negocio ya
creado y realizar un financiamiento teniendo en cuenta las siguientes
caracteristicas:

o Eficaz: Es aquella que abarca la informacion mas relevante e
importante del proyecto en marcha, esto ayudo a profundizar cada lineamiento
gue estuvo en marcha, esta informacién dio a conocer lo necesario para que
los inversores inviertan en este proyecto conociendo cada punto de este.

o Estructura: Esta estructura debio ser simple y esclarecido lo cual
permitio ser seguido facilmente.

o Comprensible: Esto se refirio a que todo lo que quede escrito
debio ser lo mas claro posible, con vocabulario muy puntual y evitando jergas.
El contenido de cifras numéricas y tablas que se utilizé debi6 ser de facil
comprension. En conclusion, esto debio ser lo mas facil de leer (Zoila Lloreda,
2015, pag.19).

A continuacién, se detallé los puntos que se debe definir.

o Qué actividad proyect6 el presente proyecto para la empresa.

o Estudio del comportamiento del area del mercado en la zona que

sé que se trabajo el proyecto.
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o Cada una de las estrategias que se intenta implementar dentro

del mercado.
o Hacer un estudio del area de la competencia.
o Como punto muy importante la parte financiera con la que se va a

solventar gastos antes, durante y mientras durd el proceso del levantamiento
del proyecto y poder cubrir cualquier tipo de necesidad e imprevisto necesario,
fue implementado directamente desde la matriz.

o La parte técnica de instalaciones, equipos y personal que se va a
necesitar para llevar a cabo cada una de las funciones necesarios en el
proyecto (Naveros Arrabal & Cabrerizo Dumont, 2009, pag.6).

Es importante tener conocimiento de cada una de las caracteristicas que
tienen este Plan ya que esto ayudd a que en el fututo la empresa sea mas
correcta en cada una de las tomas de decisiones y esto ayudo a la mejora
continua de la empresa y a toda el area de logistica y se logré mantener con un
futuro comprometedor y pueda otorgar los mejores resultados dentro del

mercado y para la empresa.

Fases De Un Plan

Las fases:

o Resumen Ejecutivo. — Se dio a conocer el proyecto en general,
es esta fase se da todos los datos importantes, también se dio a los lectores los
objetivos principales.

o Equipo Directivo. — En esta fase debieron estar las personas con
mas experiencia y conocimiento de la empresa ya que los ejecutivos o
inversores trataron de dejar el proyecto en las mejores manos.

o Analisis del Mercado. — En esta fase de debi6 conocer el
mercado, conocer a la competencia y a los nuevos negocios entrantes, no solo

a nuevos competidores directos sino a sustitutos y complementarios.

o Plan de Marketing. — Se debi6 determinar las estrategias de las
cuatro P’s, siempre tratando de encontrar las necesidades de los clientes y

poder satisfacer sus necesidades.
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o Sistema de Negocios. — En esta fase se conocio los pasos y los
procesos que se necesita para poder realizar un producto o poder ofrecer un
servicio. También se incluyé la Planificacion de los Recursos Humanos y del
desarrollo de la cultura organizacional.

o Cronograma. — Aqui indic6 como se realizé y también los tiempos
gue tuvo cada objetivo del proyecto.

o Andlisis FODA. — En esta fase se vieron las oportunidades y
fortalezas y también las debilidades y amenazas y como se debid optimizar los
puntos de vista positivos y crear estrategias para poder minimizar cualquier
aspecto negativo que se presente en el futuro para la empresa.

o Financiamiento. — El financiamiento para la empresa es uno de
los puntos clave mas importantes de la empresa del area financiera del
negocio, en esta fase abarcé cada una de las necesidades que son financiadas
en base a los resultados esperados, las posibles fuentes para cubrir estas
necesidades son los estados y ratios financieros que generalmente suelen
usarlos. Se pudo crear una valoracion inicial el cual buscé una alternativa de
salida para los inversionistas y con ello cubri6 las necesidades inesperadas que
se presente en el proyecto.

o Conclusiones. — Indico los factores de riesgos de la empresa los
cuales son realistas (Velasco F., Aprender a crear un plan de estratégico, 2007,
pags. 78-80).

Todas las empresas necesitan realizar un documento con varias
estrategias de mercado, aunque este lleve tiempo y dinero, ya que los
resultados se veran reflejados en el futuro y esto nos ayud6 a enfrentar cada
obstaculo que se nos presente y aprovechar las oportunidades en el futuro para

el bienestar de la empresa.

ANTECEDENTES DE LA FARMACIA

Farmacia

La farmacia no es solo una profesion es un arte de quien lo demuestre,

ya que es una ciencia en la elaboracion y distribucién de medicamentos y su
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dispensacién a los clientes que son el publico, de quien se depende cada
informacion relevante del medicamento para su respectiva elaboracion, ya que
si no se realiza de forma correcta habra efectos secundarios relacionados con
los farmacos” (Gennaro, 2010).

Este establecimiento esta especialmente en el area de medicina para la
comercializacion y dispensacion de los medicamentos que brinda un servicio
para la dispensacion completa de las recetas y farmacos para la salud del

publico.

Inicios Del Area Farmacéutica

Esta area es mas antigua como la humanidad, ya que en tiempos
ancestrales ya existia medicina que se elaboraba solamente de plantas
naturales, ya que nuestros ancestros asi se curaban en ese entonces, el
hombre trataba de resolver cada problema, por ello se empezé a buscar
soluciones como en la antigiedad los llamabamos Shamanes o brujos, sin
embargo eso no ha quedado en tiempos atras, ya que en la actualidad existen
medicinas ancestrales, esto solia solventar las necesidades de dolor que se
frecuentaba de las enfermedades. En esa época la gente era muy creyente en
estas personas que se hacian llamar Shamanes o brujos, ya que en ese tiempo
sus pociones magicas eran efectivas frente a cada situacion presentada en la
antigiiedad, ya que sus pociones no eran mas que una mezcla de plantas
naturales, ya que cada planta posee una propiedad curativa natural (Carranza,
2011).

Esto se debe a que el ser humano siempre busca una solucion de
comodidad en resolver cada una de sus necesidades a sus enfermedades,
mediante pasa los afios y estudios realizados como son los cientificos y las
experiencias en la utilizacion de plantas y animales. La implementacion del uso
farmacéutico e implementar puntos para su dispensacion de medicamento
tantos naturales como quimicos, ya que esto sigue evolucionando segun las
necesidades que se siguen presentando en la actualidad con el ser humano,
dio a inicio la importancia ya que el tiempo y la modernizacion se va adaptando
a los nuevos meétodos de curacion. Existiendo en la actualidad grandes

laboratorios farmacéuticos como por ejemplo Bayer, Roemmers, Farmayala,
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Gutis, Bago, Boehringer, Ecu, Sandoz, Medicamenta, Life, Siegfried, Saval
entre otros que estan direccionados en la elaboracion y distribucion e
investigacién de la medicina que en la actualidad ayuda a curar enfermedades

presentadas por el ser humano.

Clasificacion Del Area Farmacéutica

El area farmacéutica abarca muchas areas en la cual esta relacionada
con farmacias ambulatorias, farmacia clinica, hospitalaria, de compuestos y
regulada por el ARCA sistema regulatorio que estda encargado del
funcionamiento correcto en la utilizacion y dispensacion de medicamentos.

El area de farmacia clinica estad encargada de almacenar e informar toda
la informacion cientifica acerca de los medicamentos a los encargados y
profesionales de la salud, quienes son los responsables de brindar la

informacion correcta (Duke.,2012).

Servicio Al Cliente

Esta area esta encargada de proveer toda la informacion que el médico
debe saber tanto del medicamento como su dosificacion por edad para poder
brindar un excelente servicio a los clientes que se atienden y a la misma vez
enviar una receta correcta y sea dispensada correctamente de la farmacia y no
tener inconvenientes al momento de la compra y dispensacion con el cliente
(Torrején, 2010).

Establecimiento de la Farmacia

La funcion del area farmacéutica como dispensario médico, su objetivo
es distribuir cada uno de sus medicamentos ya sean simples 0 compuestos ya
gue se manejan con férmulas tanto quimicas como naturales en la elaboracién
del medicamento, ya que se cuenta con variedades de especialidades
farmacéuticas como anticoagulantes, anticonceptivos, artritis, colesterol,
mucoliticos, cuidado del higado, cuidado del sistema digestivo, cuidado

psicolégico mental, epilepsia, hipertension, hormona de crecimiento,
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menopausia, nutricion especial, oftalmolégicos, osteoporosis, prostata,

suplementos, vitaminas etc. (Torrejon, 2010).

Franquicia

La franquicia se la puede denominar como una amplitud de un negocio,
para duplicar el establecimiento y aumentar puntos de venta a nivel nacional y
agrandar la cobertura de la marca, haciendo que la franquicia sea reconocida y
resulte un negocio exitoso (José, 2010).

Para la marca reconocida a nivel nacional que es Farmacias
ECONOMICAS, esta compafia ecuatoriana estd dedicada a la importacion,
distribucion, elaboracion y comercializacion de medicinas, ademas tienen sus
propios laboratorios, donde realizan la preparacion de varios articulos tanto
medicinas como productos de primera necesidad e instrumentales para
meédicos esencialmente.

En la actualidad la mayor competencia de franquicias para las
Farmacias ECONOMICAS son las Farmacias Cruz Azul, ya que en la
actualidad se encuentran con mas de 1.512 farmacias , sin embargo
Farmaenlace ha crecido considerablemente desde el afio 2008 que inicio con
este proyecto de Farmacias ECONOMICAS, En la actualidad ya estamos a
nivel nacional con una gran cobertura de puntos de ventas abiertos y se
continua con este gran proyecto e implementacion de nuevos puntos de venta
para poder llegar a toda la clientela, en las cuatro regiones que son costa,
sierra, oriente y proximamente en las islas galdpagos para seguir

extendiéndonos como marca y servicio.

CLASIFICACION DE FRANQUICIAS

La Franquicia en el Area de Produccién

La matriz es la encargada tanto en la realizacion y elaboracion de los

productos que dispensa la franquicia, para poder solventar las necesidades de
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su cadena, es el representante legal de toda la imagen y sobre la marca
(José,2010).

La matriz es la que realiza la fabricacion de los productos y encargada
de satisfacer a las demas franquicias de la cadena, Esta matriz es la encargada
de ser la imagen de la empresa y de verificar que todos los productos
fabricados cumplan las normas de calidad que la empresa establece (José,
2010).

Al ser integrante o incorporarse a una empresa de franquicia hay
términos y usos de la marca, que deben cumplir con las normas de calidad que
se solicita y se mantendra en constante control y supervision de la franquicia,

para verificar su correcto uso y manejo del establecimiento.

Franquicia De Distribucién

Este modelo de franquicia es la que realiza la distribucion de la
mercaderia la cual obtiene del franquiciante, este modelo puede ofertar al
franquiciado sus propios productos o es el mismo el que selecciona sus

productos y asi puede dirigir sus propios pedidos. (Reinaldo, 2010).

Franquicia Industrial

Se realiza una conexion entre los fabricantes, el franquiciado da o cede
los derechos de fabricacion de los productos y poder comercializar los
productos fabricados.

La franquicia solo recibe los derechos de produccion solo de algunos
productos y también con una zona especifica para poder vender el producto
(ECO. CANELOS S, 2012).

Franquicia De Servicio

Este modelo de franquicia es el encargado de la comercializacién de un
conjunto servicios 0 un servicio. La matriz debe tener un control mayor del
franquiciado el cual debe tener mas control de su franquicia para asi mantener
una buena prestacion de servicios (ECO. CANELOS S, 2012).
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LOS TIPOS DE FRANQUICIADORES

Los Emergentes

Estos franquiciadores, son empresas las cuales son nuevas en el campo
de las franquicias son empresas las cuales no conocen mucho de mercado y

estan atentos a cualquier oferta que ya en el mercado (ALEGRE, 2011).

Los Maduros

Estos franquiciados ya conocen un poco mas el mercado y tiene mas
experiencia por lo tanto saben planear propuestas las cuales formaran parte de
las franquicias.as experiencia por lo tanto saben planear propuestas las cuales

formaran parte de las franquicias.

Los Expertos

Estos franquiciadores ya son expertos ya que tienen muchos afos en
este negocio y conocen cual es la mejor manera para invertir en este tipo de
negocios para asi encontrar las mejores oportunidades y asi poder llegar a su

maximo nivel de expansion.

El Contrato De Franquicias

Este es un contrato el cual proviene de Estados Unidos, este contrato es
definido por la empresa franquiciadora a los franquiciados a tener derecho de
gue se utilice su nombre y su marca para que asi este pueda vender su
productos o servicios cambio de un porcentaje de las ganancias.

Esas empresas al firmar el contrato estan en la obligacién a dar su
nombre comercial y sus ventas a otras empresas las cuales quieren proveer

estos mismos servicios o productos.
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FARMACEUTICO

Es la persona capacitada y especializada en la preparacion de los
medicamentos y por ende la responsable en la dispensacion de los mismos.
Tanto como para comercializar y su preparacibn son necesarios para el
farmacéutico (Gennaro, 2010).

Ademés de brindar este servicio la farmacia est4d dedicada a la
dispensacién y uso correcto de interpretacion de cada una de las recetas que
ingresan de los médicos y uso correcto de toma de los medicamentos, ya que
hay varios tipos de administracion como son: via oral, sublingual, intravenoso,
intramuscular etc.

Por ello es muy importante saber interpretar bien la receta para que, el
cliente entienda y sepa como administrar y no corra riesgo de sobredosis en la
dosificacion indicada por el médico especialista encargado de la salud del

paciente.

Diferentes Tipos De Farmacéutico

Para el control del establecimiento que brinda la empresa se necesita a
un bioquimico especializado, que revisé y guie para el buen manejo de
medicina bajo receta médica y de especialidad.

Es la persona encarga del area y entrega de medicamentos sujetos a

fiscalizacion en el area de medicina (Gennaro, 2019).

Perfil Profesional Del Farmacéutico

(Torrejon,2010) Para encajar en el puesto y pueda manejar y tener
dominio en cada area que se desempefa y ser dignos de esta tarea deben
especializarse en conocimientos basados en quimica de: Bioquimica,
Microbiologia, Biologia celular y Molecular.

Estas bases fundamentales ayudan al proceso de aprendizaje que se

necesita tener para ser capaces de desempefiar en estas areas.
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(Torrejon, 2010). EI Farmacéutico debe tener dominio de los
conocimientos del area de: Bioquimica. Capacidad para desempefarse en

Laboratorio clinico y Manejo de técnicas.

Medicamentos

(Castillo, 2010). Los medicamentos son todas las formas farmacéuticas
que lo contiene como lo es su forma, textura, empaque, color, forma base, ya
que cada uno de estos medicamentos que contienen diferentes funciones,
miligramaje, toma del paciente dependiendo si es para un bebé, nifio, joven ,
este actla segun sus reacciones activas, que reaccionan al momento de ser
tomado, el mismo que esta elaborado por varias sustancias quimicas, que son
constantemente verificadas ya que al ser aprobadas estan listas para su

respectiva elaboracién y distribucion para hacer uso del medicamento.

Caracteristicas De Los Medicamentos

(Castillo, 2010). Los medicamentos vienen prescritos por personal
capacitado del area de salud, ya que su fin y objetivo es que no se administren
solos si no como la doctora indique y ayude a interferir con su debido proceso
de toma de dosificacion, ya que el mal uso de medicamentos sin prescripcion
médica los puede llevar a casos mortales.

Sin embargo, es importante conocer el medicamento para recomendar y

prescribir al cliente la receta.

Calidad Del Medicamento

(Castillo, 2010). Siempre debe haber un estandarizado de calidad de los
medicamentos, por esta razén es muy importante cumplir con todos los
requisitos establecidos para su control de calidad y estos son:

o Pruebas de identidad: Este manejo de supervision es la
encargada de verificar que la sustancia sea la correcta y adecuada para el

medicamento.
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o Otra prueba conocida es la prueba de pureza: Este
procedimiento se realiza para la correcta comprobacién del medicamento y
descartar que no contenga altos niveles de sustancias contaminantes, porque
estos medicamentos son ingeridos por el ser humano.

o Pruebas de contenido: Al momento de realizar esta prueba se
obtiene resultados del medicamento y verificar que no contengan altos niveles
de toxicidad ya que estos son usados por el ser humano.

Para determinar la calidad de los ingredientes y para realizar el
medicamento se debe revisar que sea de pureza fisica, este debe ser de
semilla pura para que en los resultados demostrados arrojen resultados

positivos.

CLASIFICACION DE LOS MEDICAMENTOS

(MONCAYO, 2010). Los medicamentos se clasifican segun el laboratorio

de venta, ya que se comercializa segun medicamento genérico y comercial.

Originales Y Genéricos

Son medicamentos especializados y elaborados por el mismo
laboratorio, ya que son expendidos por el mismo laboratorio propio, estos
medicamentos se les denomina comerciales u originales que son de marca.

En cambio, muchas politicas de las marcas propias de los laboratorios
prohibieron su creacion, o por lo menos esperar cinco afios de su lanzamiento
al mercado para poder entrar a la competencia los medicamentos genéricos,
gue ante la sociedad no son 100% recibidos ya que pierden un poco su
credibilidad en la accion.

Todo depende de la marca del medicamento ya sea genérico o
comercial, ya que al momento de comercializar tienen mas acogida
comerciales, pero sin embargo los genéricos estan tratando de entrar en el
mercado.

Segun marcas del laboratorio: Depende del laboratorio y la marca, ya
gue son expendidos por diferentes tipos de laboratorios con previa autorizaciéon

del caso requerido.
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Los medicamentos genéricos manejan el mismo principio activo, la
diferencia es que no tiene una marca quien los valide como reconocido y
tengan credibilidad frente a las otras marcas, la principal caracteristica de estos

medicamentos es que son mucho mas econdmicos.

SALUD

(Brusos, 2011). Es muy importante tener en el area de salud personal
capacitado y sean personas capaces de tener aspiraciones en el futuro tanto
personales como para solventar cada una de las necesidades que se presente

en el futuro y enfrentarse correctamente en el ambiente laboral de la salud.

Es indispensable para el &rea de salud tener un estado tanto fisico como
mental con un nivel alto de compromiso, para lograr cubrir todas las
especificaciones de esta area y poder estar frente a cada necesidad que se

vaya presentando en el futuro, y poder solventarla.

Importancia Del Area De La Salud

(Brusos, 2011). El area de salud es fundamental ya que mantiene un
equilibrio fisico y mental de los integrantes, todos los seres humanos estamos
en busca de un equilibrio balanceado para que todo resulte positivamente, ya
sean casos excepcionales de enfermedades catastroficas se debe buscar
nuevas alternativas para poder tranquilizar su dolencia o poder atacarla a

tiempo de su progreso.

Impactos En La Salud

(Brusos, 2011) El alcance en la actualidad y sus avances tecnolégicos,
hay evolucionado considerablemente, ya que se pueden prevenir de muchas
enfermedades a raiz de la ultimo catastrofe como fue el coronavirus, ademas
dejo muchas secuelas en el resto del mundo un porcentaje mayor aun no se ha

podido recuperar al maximo desde entonces se ha verificado cada efecto que
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nos permita establecer sus posibles recuperaciones, frente a cada impacto

recibido a la empresa de forma cualitativa y cuantitativa.

MARCO CONCEPTUAL

Mercado:

Lugar donde esta la oferta y demanda de los productos y los servicios en
el cual se da los precios en el sistema que se maneja a base de transacciones
o el intercambio de productos o servicios.

Estas transacciones se realizan entre varias personas o entre empresas,
hay que destacar también que no solo se utiliza en el ambiente laboral también

se utiliza en forma individual.

Planificacién Estratégica:

Es plasmar los planes de la empresa por medio de planes estratégicos,
esta es wuna herramienta principal, la cual sirve para un correcto
direccionamiento y esto ayudd a la empresa a obtener un futuro centrado y
poder alcanzar los objetivos (Garrido, S. (2006) p.92).

Emprendedores:

Es la persona la cual tiene la capacidad de crear una empresa o0 poner

en marcha un negocio.

Emprender:

Es cuando una persona es capaz de visualizar una oportunidad y tiene
capacidad de poner en marcha esta idea, estos emprendedores tienen mucha

motivacion, estas personas tienen muchas cualidades que los ayudaron a

tomar decisiones acertadas para poner en marcha sus ideas de negocios.
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Marketing:

Es el conjunto de métodos y analisis que tiene como meta incrementar la
comercializacién de un producto.

Esta es una ciencia la cual es el arte de crear y explorar un lugar para
poder satisfacer las exigencias de personas con un fin econémico. El marketing
busca calmar las necesidades de una persona.

El marketing es el encargado de medir y cualificar el tamafio de la

competencia y asi conocer el potencial de estas” - Philip Kotler.

Proyecto:

Es la uni6 y planificacion de varios objetivos empresariales los cuales

tienen como meta convertirse en un emprendimiento.

Producto:

Se encuentra en el mercado con el objetivo de complacer a los clientes y
se produce en una empresa estos suelen ser intangible y tangibles
(Encarnacion, M. (2005) p.38).

Franquicia:

Es el método que se utiliza para realizar las ventas de los productos de
una firma comercial en un negocio de otro duefio, pero con algunas
condiciones econdmicas, este es un meéetodo de comercio entre empresas
financieras y entre empresas independientes el concepto de este contrato es
que la empresa franquiciadora da los productos a otra empresa llama

franquiciados estos tendran la libertad de ofrecer los productos y la marca.
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Farmacia:

Farmacia es el lugar o establecimiento donde se encuentran y
almacenan todo tipo de medicamento donde un profesional especializado se

encarga de entregar las medicinas de acuerdo a las dolencias del cliente.

Farmacéutico:

Es el profesional encargado de la salud y es el encargado de expender y
preparar medicamentos en una farmacia.

Es el complemento de la farmacia el cual es el encargado del proceso
de trasformar una nueva entidad quimica, estos son los profesionales los
cuales tienen conocimientos de salud y de medicamentos.

Estos profesionales tienen la capacidad y el conocimiento de planear,
dirigir y controlar todos los procesos de produccion de las fabricas de la

industria farmacéutica.

Produccién:

Es la elaboracion o fabricacion de un producto por medio de una
empresa es la accion de producir en el suelo o de la industria.

o Industrial: Es la accion de crear la materia prima en productos,
es la union de varias operaciones las cuales tienen como intencion la
trasformacion o la trasportacion de los productos a diferentes empresas.

o Comercializacion: Es la union de varios movimientos los cuales
facilitan las ventas para que asi el producto llegue al consumidor final (Kuster, 1.
y Roman, M. (2004) p.72).

Estrategias De Ventas:

Son objetivos y metas los cuales deben ser realizadas para asi poder
vender los productos y servicios de una empresa ya sea esta privada o publica

y asi conseguir ganancias para la empresa.
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Ventas:

Es una especie de contrato el cual el vendedor debe dar algin producto
al comprador el cual pagara con una cantidad de dinero esto también esta
considerado como un proceso personal por lo que el vendedor trata de influir al
comprador para que este compre los productos (Kuster, I. y Roman, M. (2004)
p.82).

Servicio Al Cliente:

Es la atencién que el cliente espera por parte de los vendedores de
productos o servicios. Se refiere también a todas las aplicaciones impuesta por
el vendedor durante el proceso de ventas esto también se realiza para poder
cumplir con satisfaccion la venta de un producto o servicié (Encarnacion, M.
(2005) p.42).
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CAPITULO Il: METODOLOGIA DE LA
INVESTIGACION

DISENO DE LA INVESTIGACION

Durante el desarrollo de esta investigacion se ha realizado el enfoque
cuantitativo el cual permitié recolectar la informacion y procesar los resultados y
conclusiones de las encuestas realizadas de forma estadisticas, por
consiguiente, se aplicd una ficha de observacion esta ayudd a recoger la
informacion importante y relevante para este estudio.

Para el proyecto el enfoque cuantitativo, permitio identificar el problema
de dicho estudio y permiti6 determinar una solucién a dicho problema. Este
enfoque cuantitativo dara paso a conocer y estudiar los diferentes problemas
de los clientes.

La Farmacia ©~ Eco Latacunga Abel ~ es el objeto de estudio, se
analizaron todos los a&mbitos que rodea en la actualidad la gestion que se esta
aplicando en la relacién con los clientes y permitiendo establecer una estrategia
en base a este estudio realizado, por lo tanto, se espera mejorar el desempeifio
de la farmacia objeto de estudio.

TIPOS DE INVESTIGACION.
Por El Propdsito

Esta investigacion fue aplicable a cada uno de los conocimientos
obtenidos al tomar cada una de las acciones identificadas como requeridas
mediante estrategias y politicas. La importancia de aplicar esta investigacion es
de interés para poder cubrir los problemas encontrados. La aplicacion de los
resultados obtenidos en la presente facilitd a la solucion de los problemas
identificados dentro del desempefio empresarial de la Farmacia Eco Latacunga
Abel, por lo tanto, se espera como resultado del desarrollo de la estrategia para

el incremento de las ventas.
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Se realizo una investigacion de campo porque se da forma directa en el
lugar y en contacto directo con la Farmacia Eco Latacunga Abel. Se realizo la
gestién pertinente que permitié realizar la presente investigacion recolectando

la informacién necesaria.

Por El Nivel

El método que se utilizo fue el método de andlisis esto permiti6 realizar
el estudio de_los objetivos encontrando las caracteristicas del estudio.
Agrupando los principales criterios de organizacion y agrupando todos los
objetivos involucrados en este proyecto.

La investigacion descriptiva fue la mas importante en el desarrollo de
este proyecto, ya que permitié6 medir los conceptos y variables que se necesitd
para la ejecucion de este proyecto.

-La observacién directa fue una herramienta utilizada, ya que se empleo
el contacto con la empresa permitiéndonos encontrar cuales son los problemas
gue mas afectan al desempefio de la empresa, identificando las falencias de la
Farmacia Eco Latacunga Abel.

La investigacion descriptiva permitié el estudio directo sobre los hechos
y situaciones de la empresa, al ejecutar esta investigacion se realiz6 el analisis
completo de la Farmacia, lo cual permitié encontrar o detallar los problemas de

la ejecucion de las actividades propias de dicha empresa.

Localizacion:

La investigacion bibliografica permitié encontrar documentos importantes
para el proyecto y por lo tanto poder recopilar toda la informacién y realizar la
culminacion de este estudio, también se estudié todos los procesos que se
refieren al area de Talento Humano y también los procesos internos, de esta
forma se encontro y se analizaron las variables negativas, las cuéles se deben
controlar y arreglar.

Esta aproximacion fue de gran utilidad, ya que las fuentes de la
informacion se encontraron en bibliotecas cuyas principales fuentes fueron

tesis, archivos, revistas cientificas, libros etc. Se espera que la farmacia de
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estudio aplique los resultados del presente trabajo especialmente el Plan

desarrollado.

ALCANCE

Este proyecto esta desarrollado para alcanzar el objetivo principal que
es el incremento de las ventas.

Este estudio se realizdé en la ciudad de Latacunga en el barrio San
Sebastian, donde esta ubicada la farmacia ECONOMICA, esta titulacion esta
enfocada principalmente en el desarrollo de un Plan Estratégico, el cual esta
dirigido a las éareas de Marketing, Telemercadeo, Recursos Humanos y
Distribucion de la administracion de la farmacia.

Se espera que las estrategias desarrolladas en esta investigacion se
implementen en la Farmacia ECONOMICA, objeto del presente trabajo,
ademas esto puede ser implementada por cualquier otra franquicia y
direccionadas directamente por empresas con actividades similares al objeto
de estudio.

POBLACION

Para efectuar la siguiente investigacion, se realizé en la Ciudad de
Latacunga en la parroquia Juan Montalvo, se tomé la informacién del MAGAP,
esto ayudo con la informacion de la poblaciéon de la parroquia, con esta
informacion se determind la muestra pertinente utilizando las ecuaciones
correspondientes esto esta explicado mas adelante

La poblacion a la cual se dio seguimiento es la que se encuentra en la
parroquia Juan Montalvo de la ciudad de Latacunga, se encuentra actualmente
habitada por un total de 14,275 habitantes, de esta cantidad se utiliz6 como
muestra las personas con un rango entre los 30 y 50 afios de edad, siendo un
total de 2,855 habitantes.

MUESTRA
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Una vez realizado el estudio de la poblacién que buscamos, con estos
datos se procedidé a buscar la muestra, para encontrar la muestra se debid
aplicar la siguiente formula (PINEDA et al 1994:114).

e PON

E'_'
N-1—+P
(N=1)-75+PQ

n = Tamaio de la muestra

PQ = Constante de la varianza poblacional (0,25)
N = Tamafio de la poblacion

E = Error maximo o admisible (8%=0,08)

K = Coeficiente de correccion del error (2)

(0,25)(2,855)
0,08°
22

n =

(2,855 — 1) 40,25

713,75

0,0064
4

n =
(2,854)

+ 0,25

713,75
n=——T—_—-
4,566 + 0,25

713,75
n=
4,816

n = 148 cllientes

31



Al haber realizado el estudio de la muestra se evidencié que es una

muestra pequefia, por lo tanto, se logro aplicar las encuestas a los clientes.

TECNICA DE RECOGIDA DE DATOS

Para recoger toda la informacion se desarrolld técnicas e instrumentos

detallados a continuacion:

Tabla 1
Técnicas de Investigacion

TECNICAS DE INSTRUMENTOS DE
INVESTIGACION RECOLECCION DE INFORMACION.

Informacién Principal

e Encuestas e Cuestionarios.

e Observaciones e Encuestador.

e Fichas de observador.

Informacién Secundaria

e Estudio de documentacion e Libros de Estrategias
Empresariales.

e Libros de Mercado y
Comercializacion.

e Tesis de Grado para el
Mejoramiento de una Franquicia.

e Paginas de internet:

e www.Google.com Plan de
Negocios

¢ www.Google.com

Comercializacion de Ventas.
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¢ Citas Bibliograficas.

Nota: Elaboracion propia

ANALISIS DE DATOS E INFORMACION

Al haber utilizado las diferentes técnicas e instrumentos para la
recoleccién de los datos, los mismos fueron revisados, organizados, analizados
y se procedi6 de tal forma que fue posible exponerlos de forma detallada como

se muestra a continuacion:

Verificacion, Clasificacion Y Recoleccion De Los Datos.

Para seleccionar el lugar y la forma de aplicar las encuestas se
seleccioné la farmacia objeto de estudio porque fue la representacién mas fiel a
la realidad de la aplicacién de los resultados obtenidos en el presente trabajo.
El inconveniente de aplicacion de la encuesta en este lugar es que
posiblemente se gener6 un sesgo en términos de preferencia porque los
clientes encuestados ya habian seleccionado la farmacia de estudio
previamente, aunque esto no necesariamente es malo porque permitié obtener
el comportamiento de los clientes fieles.

La aplicacion de las encuestas se realizo entre los meses de diciembre
del 2022 y enero del 2023, de esta forma se diseminaron los encuestados de
forma temporal y disminuir de alguna forma un sesgo temporal en las
encuestas. Adicionalmente no hubo un horario fijo establecido para realizar las
encuestas, sino que estuvo diseminado al azar a lo largo del dia sin preferencia
de horario.

Una vez obtenida la informacion se verificd y se revis6 determinandose
gue la informacién recopilada estuvo completa, este proceso de depuraciéon y
con ayuda de herramientas adecuadas como fue el software utilizado en el
andlisis de los datos se determiné algunos errores que fueron removidos de la
base de datos generada, posteriormente se organiz6 toda la informacion para

realizar la tabulacion de una forma sencilla y completa. La forma de organizar
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los datos fue mediante una tabulacion apropiada de toda la informacion

recopilada durante la ejecucion del estudio.

Disposicion Y Organizacion De Los Datos.

Los datos obtenidos se ordenaron teniendo en cuenta las relaciones
obtenidas en la ejecucion del trabajo de esta forma se decidio las recurrencias
de las clases y su incidencia en los factores estudiados.

La clasificacion de los datos se realiz6 en una estructura mecanizada
utilizando SPSS 22, ya que el programa posee herramientas para determinar
de forma estadistica y grafica, como las frecuencias con las que se repite cada

clase obteniéndose la informacion precisa y descriptiva de todos los datos.

Investigacion De La Informacion.

Al analizar la informacién adquirida, se consider6 los patrones o
conexiones para calibrar el nivel de relacion existente entre los factores, tal
como indico la especulacion de la informacién dada mediante la utilizacion de
conocimientos inferenciales y la aplicacion de la medida no paramétrica de la
prueba realizada.

Esta informacion se presentd posteriormente en forma tabular y gréafica
permitiendo visualizar la informacion a través de tablas, graficos o barras lo

cual facilité una visualizacion de toda la informacién extraida de las encuestas.

DESARROLLO Y UTILIZACION DE HERRAMIENTAS PARA LA
RECOLECCION Y ANALISIS DE LA INFORMACION.

Software IBM SPSS STATISTICS 22:

El software IBM SPSS STATISTICSS 22 es un programa que realiza
analisis estadisticos de una forma amplia, el software ofrece un gran namero
de herramientas e instrumentos estadisticos el cual realiza investigaciones
cientificas, también ofrece tablas de datos esenciales lo mismo que la

tabulacion de datos de forma apropiada.
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El software cuenta con una ventaja el cual es su interfaz, este es de facil
comprension el cual permite a los clientes incluso a las personas que no tienen
conocimiento de este software pueden trabajar en €l y realizar investigaciones
estadisticas sin esfuerzo, ademas cuenta con una amplia variedad de
estrategias estadisticas como realizar célculos como son: la moda, la mediana,
analisis factorial y analisis de cluster etc.

Asimismo, ofreci6 una gran variedad de contenido para la
comercializacién y presentacion de resultados lo que ayuddé a la transmision de
descubrimientos a un publico no especializado. No obstante, este software
puede llegar hacer costoso ya que su licencia debe restablecerse cada afio.

También se llega a encontrar impedimentos relacionados con la
adaptabilidad y personalizacién con la tecnologia actual en la aplicacién de los
procedimientos estadisticos.

Como resultado el software es una programa importante y valioso para
realizar analisis cientificos, también consto de una interfaz amigable con el
usuario y contiene gran informacion de técnicas para realizar procedimientos
estadisticos, La desventaja de este software es que es no es rentable para los

usuarios y se puede conseguir softwares estadisticos mas baratos y gratuitos.
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CAPITULO 3: RESULTADOS Y DISCUSION

ANALISIS Y RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS

La encuesta fue aplicada a los clientes de la farmacia del barrio "San
Sebastian” en la ciudad de Latacunga. Para obtener resultados de las
encuestas se utilizé instrumentos y herramientas descriptivas y graficas
estadisticamente e identificar cada pregunta, los resultados obtenidos refleja la
representacién del total de las encuestas aplicadas en la farmacia, toda la
informacion recogida mediante este método y como se describio en la
metodologia fue analizada utilizando el software estadistico IBM SPSS
Statistics 22. (Bello, 2005).

La recoleccion y andlisis de datos se realizé a través de una encuesta
formulada de 10 preguntas y con respuestas de seleccion mdultiple estas se
aplicaron a los clientes que frecuentan la farmacia, esta encuesta fue
debidamente validad y sustentada.

Gracias a la encuesta se pudo obtuvo resultados valiosos para realizar
el Plan de Negocio, lo cual permiti6 mejorar en los aspectos menos positivos
gque tuvo la farmacia y creando estrategias las cuales direccionaron y
optimizaron el personal y la farmacia.

Para la recoleccion de los datos de las encuestas, se utilizo el Software
estadistico SPSS 22, lo cual permitié encontrar la media, el error estdndar de la
media, la mediana, la moda, la desviacion estandar, la varianza, la asimetria, el
error estdndar de asimetria, la curtosis, el error estandar de la curtosis, rango,
el minimo, el maximo y la suma total de todos los datos y también permitié
encontrar las frecuencias de las encuestas ingresadas al sistema software
SPSS 22.

Otro de los beneficios del software es que brindéo un sistema de
representacion gréfica y porcentual de la informacién de las encuestas que se
ingreso a la base datos.

El software es un programa amigable y de facil comprension e
interpretacion, se realizd el ingreso de los datos que se obtuvo de las

encuestas, a continuacion, se calculo estadisticamente las variables ingresadas
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y como resultado esto arrojo la informacion en forma de tabla y graficamente
los resultados obtenidos.

Con estos datos se pudo crear estrategias con las cuales ayudo a
optimizar de una mejor manera a los colaboradores y a la farmacia. Esta
encuesta fue aplicada a 148 clientes de la farmacia a continuacion los

resultados representados de forma tabular.
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Tabla 2

Estadisticos

PREGUNTAS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Genero
N Valido 148 148 148 148 148 148 148 148 148 148 148
Perdidos 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Media 1,43 1,59 1,48 1,92 2,82 3,06 1,32 1,99 1,05 1,07 1,73
Error estandar de la media 0,062 0,084 0,054 0,082 0,041 0,051 0,039 0,033 0,019 0,021 0,037
Mediana 1 1 1 2 3 3 1 2 1 1 2
Moda 1 1 1 12 3 3 1 2 1 1 2
Desviacién estandar 0,757 1,016 0,654 1 0,505 0,62 0,47 0,395 0,227 0,252 0,446
Varianza 0,574 1,033 0,428 1 0,255 0,384 0,221 0,156 0,051 0,063 0,199
Asimetria 1,661 1,768 1,036 0,992 -2,869 -0,56 0,758 1,278 3,985 3,481 -1,045
Error estandar de asimetria 0,199 0,199 0,199 0,199 0,199 0,199 0,199 0,199 0,199 0,199 0,199
Curtosis 1,831 2,234 -0,066 -0,024 7,14 1,572 -1,445 10,638 14,068 10,256 -0,92
Error estandar de curtosis 0,396 0,396 0,396 0,396 0,396 0,396 0,396 0,396 0,396 0,396 0,396
Rango 3 4 2 3 2 3 1 3 1 1 1
Minimo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Méaximo 4 5 3 4 3 4 2 4 2 2 2
Suma 212 235 219 284 418 453 196 295 156 158 256

Nota: Elaboracién propia

38



Andlisis

En la tabla 2 se visualiza de forma estadistica cada una de la
informacion de: valores cuartiles, tendencia central, dispersion y distribucién de
las encuestas, sefialando de nuevo que el andlisis estadistico fue realizado

utilizando el software estadistico IBM SPSS Statistics 22.

Tabla 3

Género de las personas encuestadas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Masculino 40 26,5 27 27
Femenino 108 71,5 73 100
Total 148 98 100

Perdidos Sistema 3 2

Total 151 100

Nota: Elaboracién propia
Grafico 1

Género de las personas encuestadas

Genero de la persona encuesta

B Masculino
BEFemenino

Nota: Elaboracion propia
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Anéalisis

En el Grafico 1 se puede observar que el 72.97% de los clientes
encuestados fueron del género femenino y el 27.03% fue del género masculino.
Aun cuando los resultados no son concluyentes es posible inferir debido a la
gran diferencia porcentual (72.97% de diferencia), que las mujeres se encargan
de las actividades referentes a la salud familiar en el Ecuador o
especificamente en la ciudad de Latacunga, esto se report6 (Cacique, 2003).

Lo que si es posible sefialar sin lugar a dudas que existe mayor
afluencia de clientes del género femenino que realizaron las compras en la
farmacia ECONOMICA, es posible que este comportamiento sea generalizado
para todas las farmacias de la ciudad de Latacunga.

Pregunta 1. ¢Usted a cudl de estas farmacias prefiere acudir para

realizar las compras de sus medicinas?

Tabla 4

Farmacias favoritas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Farmacia 105 69,5 70,9 70,9
Econémica
Farmacia 25 16,6 16,9 87,8
Cruz Azul
Farmacia 15 99 10,1 98
Sana
Otros 3 2 2 100
Total 148 98 100
Perdidos Sistema 3 2
Total 151 100

Nota: Elaboracion propia
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Gréfico 2

Farmacias favoritas

¢Usted a cual de estas farmacias prefiere acudir para
realizar las compras de sus medicinas?
Farmacia
-Economica
[EFarmacia Cruz Azul

Farmacia Sana
IjSana

W otros

Nota: Elaboracién propia
Analisis

En el Gréfico 2 se observo que el 70,95% de los clientes prefieren
comprar en las Farmacias ECONOMICAS mientras que el 16.89% compran en
las Farmacias Cruz Azul mientas que el 2.03% compran en las Farmacias Sana
Sana.

Aun cuando los resultados no son concluyentes es imposible inferir
debido a la gran diferencia porcentual del 70% de los clientes prefieren comprar
en la farmacia ECONOMICA. Es posible que haya un poco de sesgo en estos
resultados porque la encuesta se realizd6 en un local de farmacias
ECONOMICAS, a pesar de esto si es posible sefialar que existe una especie
de fidelidad y congruencia al mostrar que los resultados sefalan la farmacia
ECONOMICAS como su preferencia. Esto lo indico (CERET, 2011).

Pregunta 2. ¢(Por qué medio le seria mas conveniente enterarse

acerca de las semanas de ofertas, promociones y dias del ahorro?
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Tabla 5

Tabla de conocimiento de ofertas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Mensajes 100 66,2 67,6 67,6
WhatsApp
Llamadas 25 16,6 16,9 84,5
telefénicas
Volantes 10 6,6 6,8 91,2
Correo 10 6,6 6,8 98
electrénico
Ninguno 3 2 2 100
Total 148 98 100
Perdidos Sistema 3 2
Total 151 100

Nota: Elaboracion propia

Grafico 3

Medio de conocimiento de ofertas

¢Por qué medio le seria mas conveniente enterarse
acerca de las semanas de ofertas, promociones y dias del
ahorro?

Nota: Elaboracién propia

= Mensajes
WhatsApp

Llamadas
.telefénicas

[JVolantes
M Correo electrénico
[CINinguno
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Analisis

En el Grafico 3 se puede observar que el 67.57% prefieren enterarse de
las semanas de oferta por medio de mensajes de WhatsApp mientras el
16.89% prefieren que los llamen y el 6.76% prefieren los volantes mientras
2.03% indican que por correo electronico. Por lo tanto, cuando los resultados
no son concluyentes es posible inferir debida a la gran diferencia porcentual
que se representa en un 67.57% de diferencia, ya que WhatsApp en la
actualidad es uno de los medios mas utilizados siendo el mas eficiente y rapido
para enviar informacion a los clientes, esto se visualiza en Gomez, Roses y
Farias (2012).

Pregunta 3.- ¢ Cual es el tipo de medicina que mas compra usted?

Tabla 6
Tipo de medicina comprada

Frecuenci Porcentaj Porcentaj Porcentaje

a e e valido acumulad
0

Valido Comerciales 90 59,6 60,8 60,8
Comerciales 45 29,8 30,4 91,2
Especialidade 13 8,6 8,8 100
S
Total 148 98 100

Perdido Sistema 3 2

S

Total 151 100

Nota: Elaboracion propia
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Gréfico 4

Tipo de medicina comprada

¢ Cual es el tipo de medicina que mas compra usted?
B comerciales

B Genéricas
[CJEspecialidades

Nota: Elaboracién propia
Analisis

En el Gréfico 4 se observo un incremento en el porcentaje de los clientes
no requieren medicinas de especialidad prefieren las medicinas comerciales
que las genéricas. Es interesante indicar que aun cuando el costo del
medicamento comercial es mayor que las genéricas el consumo de las
comerciales es superior, generalmente se tiene la percepcidon que las
medicinas genéricas no son tan efectivas como las medicinas comerciales,
como demostraron (Argumosa y Herranz en un trabajo publicado en 2005). Por
otro lado, el consumo de medicinas especiales es del 8.78% indicando que su

consumo no es despreciable por el consumidor.

Pregunta 4.- ¢ Cual aspecto considera mas importante para usted al

momento de realizar su compra en una farmacia?
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Tabla 7

Aspecto primordial al comprar

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Calidad de 60 39,7 40,5 40,5
servicio
Precios 60 39,7 40,5 81,1
Trato de 8 5,3 5,4 86,5
personal
Promociones 20 13,2 13,5 100
Total 148 98 100
Perdidos Sistema 3 2
Total 151 100

Nota: Elaboracion propia

Gréfico 5

Aspecto primordial al comprar

¢ Cual aspecto considera mas importante para usted al
momento de realizar su compra en una farmacia?

Nota: Elaboracion propia
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Anéalisis

En el Gréfico 5 se observd que el 40.54% de los clientes consideran
importante al momento de realizar la compra la calidad de servicio, mientras el
40.54% considera importante los precios y el 5.41% de los clientes consideran
el trato del personal y el 13.51% considera importante las promociones.

Por lo tanto, los clientes consideran la calidad de servicio y los precios
los mas importantes en el momento de su compra. Es interesante que los
clientes den una importancia similar al servicio y a los precios como se
demostré en la investigacion realizada por (CERET, 2011). Esto puede ser ya
gue el farmaceuta puede convertirse en confidente de cada uno de los clientes
al momento de la atencion, generalmente se establece una conversacion que
en ocasiones puede llegar a ciertos niveles de intimidad o confianza porque es
posible que el cliente le cuente o consulte especificamente sobre dolencias que
el(ella) este sintiendo en un momento, esto de alguna forma exige del
farmaceuta una posicién de confidente que debe jugar utilizando herramientas
de empatia, conocimiento y calidad humana.

Tomando en cuenta lo descrito en el parrafo anterior donde se justifico la
calidad en el servicio como un parametro importante al momento de la compra,
es importante sefalar que debe ser tomado en cuenta junto al precio de las
medicinas al momento de disefiar una estrategia de mejora de procesos o
colocar a las farmacias ECONOMICAS en una mejor posicién para competir

por una mayor porcién del mercado.

Pregunta 5.- ¢Cual es el horario que considera usted mas
conveniente para la atencién de la Farmacia ubicada en el barrio San

Sebastian?

Tabla 8

Horario preferido de atencién

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
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Vélido 7:00 8 5,3 5,4 54
am a
19:00
pm
8:00 10 6,6 6,8 12,2
am a
20:00
pm
7:00 130 86,1 87,8 100
am a
21:00
pm
Total 148 98 100

Perdidos Sistema 3 2
Total 151 100

Nota: Elaboracion propia

Gréfico 6

Horario preferido de atencién

¢ Cual es el horario que considera usted mas conveniente
para la atencion de la Farmacia ubicada en el barrio San
Sebastian?

I 7:00 am a 19:00 pm
B 500 am a 20:00 pm
[17:00 am a 21:00 pm

Nota: Elaboracion propia
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Analisis

En el Gréfico 6 se observdé que el 87.84% de los clientes tienen
preferencia en el horario de 7:00 am a 21:00 pm, mientras el 6.76% consideran
conveniente el horario de 8:00 am a 20:00 pm y el 5.41% consideran el horario
de 7:00 am a 19:00 pm.

Este resultado es una clara indicacion que los clientes desean poder
tener a su disposicion el mayor tiempo posible el servicio prestado por las
Farmacias ECONOMICAS como lo indica en la (Ley Orgénica de Salud del
Ecuador., 2006). De alguna manera este resultado es esperado y comprensible
porque al tener a la disposicion de un servicio tan importante y vital como es el
tener acceso a los medicamentos a cualquier hora del dia, por lo tanto, la
farmacia dara una sensacioén adicional de seguridad que es apreciada por los

clientes.

Pregunta 6. Usted considera que los precios que brinda la farmacia
ECONOMICA son:

Tabla 9

Opinion de precios

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Valido Altos 3 2 2 2

Igual que la 15 9,9 10,1 12,2

competencia

Aceptables 100 66,2 67,6 79,7

Bajos 30 19,9 20,3 100

Total 148 98 100
Perdidos Sistema 3 2
Total 151 100

Nota: Elaboracion propia
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Gréfico 7

Opinion de los Precios

Usted considera que los precios que brinda la farmacia
Economica son:

M Attos

Igual que la
.competencia
O Aceptables

MBajos

Nota: Elaboracion propia

Analisis

En el Grafico 7 se observé que el 67.57% de los clientes consideraron
que los precios de la farmacia son aceptables, lo cual es una buena sefal que
es posible establecer una estructura de fidelidad y es congruente con los
resultados obtenidos en la pregunta 1 tal cual lo explica (Schiffman y Kanuk
2000). Por otro lado, el 20.27% de los clientes consideran que los precios son
bajos siendo una percepcién positiva que hay que mantener en el tiempo para
asegurarse un nicho del mercado, el 10.14% piensan que son iguales a la
competencia y el 2.2% consideraron que son altos. Aun cuando estos ultimos
dos ultimos resultados no son halagadores no son muy altos y es necesario
definir o establecer una estrategia para que estos numeros se mantengan
bajos. Adicionalmente es posible sefialar que los precios en definitiva es un
factor diferenciador que mantendria a las Farmacias ECONOMICAS en la cima

del mercado farmacéutico.
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Pregunta 7. ¢ Usted se considera un cliente fidelizado de la farmacia
ECONOMICA?

Tabla 10

Cliente fidelizado de la farmacia Econdmica

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
Valido Si 10 66,2 67,6 67,6
0
No 48 31,8 32,4 100,0
Total 14 98,0 100,0
8
Perdido  Sistem 3 20
s a
Total 15 100,0
1

Nota: Elaboracion propia

Grafico 8

Opinion sobre ser cliente fidelizado de Farmacias Econdmicas

¢Usted se considera un cliente fidelizado de la farmacia
economica?

Hsi
Eno

Nota: Elaboracion propia
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Analisis

En el Grafico 8 observamos que el 67.57% de los clientes se consideran
fidelizados mientras que el 32.43% no se consideran fidelizados en la farmacia.
Estos resultados refuerza los obtenidos en las preguntas 1 y 6 porque es una
indicacion que existe una base de clientes fidelizados que hay que mantener,
ademas hay un alto porcentaje de clientes que todavia no se consideran
clientes fidelizados de Farmacias ECONOMICAS, por lo tanto esto es una
clara sefial que hay que establecer una estrategia de mantenimiento de clientes
fidelizados que este complementada con un medio para captar la fidelizacion
de un 32.43% de los clientes que actualmente adquieren sus medicamentos
en las Farmacias ECONOMICAS. Esto lo afirma la (Escuela de Negocios
segun el Ranking MERCO, 2018).

Pregunta 8. ¢ Cudl es la perspectiva de servicio que usted considera

que brinda actualmente la farmacia ECONOMICA?

Tabla 11
Perspectiva de servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

valido Excelente 10 6,6 6,8 6,8
Buena 131 86,8 88,5 95,3
Mala 5 3,3 3,4 98,6
Regular 2 1,3 1,4 100
Total 148 98 100

Perdidos Sistema 3 2

Total 151 100

Nota: Elaboracion propia
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Grafico 9

Perspectiva de servicio

¢ Cual es la perspectiva de servicio que usted considera
que brinda actualmente la farmacia Econémica?

MExcelente

BBuena

Cmala

B Regular

Nota: Elaboracién propia

Analisis

En el Grafico 9 se observa que el 88.51% de los clientes consideran que
el servicio es bueno, mientras que el resto de los clientes consideraron
excelente y el % mas bajo considerd que es mala. Aun cuando el porcentaje de
satisfaccion es relativamente alto 88,51%, no es menos cierto que estos
mismos clientes no consideran el servicio obtenido como excelente, por lo
tanto, es necesario que se establezca un mecanismo para mejorar el nivel de
satisfaccion del cliente. Es necesario aplicar herramientas de gestién de calidad
gue mejore estos indicadores, asi como otros que surgiran a lo largo de la
investigacion. Hay que identificar mecanismos de mejora en el servicio esto lo

afirma (Arroyo & Buenafio, 2017).
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Pregunta 9. ¢Considera que la imagen de la fachada exterior e
interior de la farmacia ECONOMICA es atractiva?

Tabla 12

Opinidn de la fachada

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vélido Si 140 92,7 94,6 94,6
No 8 5,3 54 100
Total 148 98 100

Perdidos Sistema 3 2

Total 151 100

Nota: Elaboracion propia

Grafico 10

Opinion de la atractividad de fachada

¢ Considera que laimagen de la fachada exterior e interior
de la farmacia Economica es atractiva?

Hsi
Eno

Nota: Elaboracion propia
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Anéalisis

En el Gréafico 10 nos refleja que el 94.59% de los clientes consideraron
atractiva y el 5.41% no les parece atractiva la fachada, dando como resultado
la mayoria de clientes consideraron que la fachada del exterior e interior de la
farmacia es atractiva, por lo tanto, es importante mantener esta imagen todo el
tiempo ya que constituye la primera imagen de la farmacia y la que genera la
primera impresion de los clientes, es la tarjeta de presentacion del

establecimiento (Gonzalez, 2008a).

Pregunta 10. ¢Usted considera que el personal debe capacitarse
cada cierto tiempo para mejorar la atencién al cliente en la Farmacia
ECONOMICA?

Tabla 13

Opinién sobe la capacitacion del personal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

valido Si 138 91,4 93,2 93,2
No 10 6,6 6,8 100
Total 148 98 100

Perdidos Sistema 3 2

Total 151 100

Nota: Elaboracioén propia

Grafico 11

Opinién sobre capacitacion de personal
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¢Usted considera que el personal debe capacitarse cada
cierto tiempo para mejorar la atencion al cliente en la
Farmacia Econémica?

Hsi
Erio

Nota: Elaboracién propia

Analisis

En el Gréfico 11 nos refleja que el 93.24% de los clientes piensan que si
se debe capacitar al personal y el 6.76% consideraron que no se debe
capacitar. Estos resultados es una indicacion de lo que comentamos arriba. Los
clientes necesitan un personal capacitado que les pueda dar todo el apoyo y
asesoramiento al momento de adquirir medicamentos, esto es parte importante
del nivel de atencién a los clientes como en todas las actividades comerciales,
aungue es de vital importancia en el negocio de la venta de medicinas como se

sefial6 previamente en este trabajo (Adam Rap 2013).
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Analisis Del Plan De Financiamiento.

Tabla 14

Financiamiento

OBJETIVOS | ACTIVIDAD |VALOR | RESULTADOS
ESTRATEGIAS
Los Son cursos 0.0 Incrementar las
colaboradores | realizados habilidades y
CAPACITACION estén por la Matriz destrezas de
DEL PERSONAL ampliamente | principal el todo el
familiarizados | cual es personal.
con todos los | obligacion del
medicamentos | personal
de la realizarlas
farmacia. estos cursos
son gratuitos.
Generar un lluminaciones | 300.00 | Atrae a mas
mercado mas | interior y clientes del
MARKETING | amplio. exterior sector, logra
Creacion de Volantes 400.00 llamar mas la
estrategias de | Promociones atencion del
marketing Regalos cliente.
Decoraciones
TOTAL 700.00

Nota: Elaboracion propia
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RESULTADOS DEL PLAN DE NEGOCIOS

El Plan creado nos sirvié de ayuda para poder crear estrategias positivas
a la farmacia, dio como resultado el incremento de ventas, ofertas,
promociones, demanda y fidelizacion.

También se cumplié los objetivos especificos de la investigacion los
cuales fueron la creacion de un Plan de varias estrategias, desarrollando
herramientas para la recopilacién de informacién esto permitié generar la
solucion al problema planteado lo que es; mejorar en area de ventas y servicio
al cliente, ya que esto impuls6 a una mejor experiencia por parte de los
clientes.

Se cred6 una campafia de Marketing lo cual ayudard a ampliar el
mercado y servira para conseguir el objetivo principal.

Fue de valiosa utilidad ya que dio oportunidad a mejorar y ampliar la
vision que tenia la farmacia y encontrar las debilidades y fortalezas del negocio,
esto dio paso a que la farmacia pueda expandirse y posesionarse dentro del
mercado farmaceéutico.

Se observo que es un tema que se debe ir puliendo dia tras dia segun
las exigencias que se presente en la farmacia.

El aspecto mas indispensable que se observo es tener un servicio digno
de calidad lo cual es un aspecto muy indispensable para los clientes.

Es importante mantener una correcta estructura, ya que, Si no esta
planteado correctamente se vera afectado en el futuro de la farmacia, ya que
esto da un sistema el cual permitié que la farmacia sea eficiente en todos los
aspectos propuestos en el Plan de Negocios.

Otro aspecto indispensable de este Plan es la capacitacion de los
colaboradores lo cual les permitid, que los colaboradores estén capacitados en
el area farmacéutica y uso correcto de dispensacion de medicamentos y por lo
tanto se optimizo la atencién al cliente y por consiguiente aumentar las ventas
de la farmacia.

Gracias a la tecnologia el Plan se adapt6 de una forma sencilla y eficaz

ya que esto permitio llevar mejor control en todas las areas de la farmacia y
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optimizar los recursos y tener menos pérdidas de los clientes vy
econdémicamente afectando los resultados generales de una forma positiva.

Al transcurso de la realizacion del Plan se comprendié que es
fundamental la planificacion estratégica en los negocios, ya que esto ayudo a
comprender que se debié conocer a la farmacia para poder estructurar

correctamente las estrategias y con esto lograr llevar al éxito a la farmacia.

RESULTADOS DEL DESARROLLO DEL PLAN ESTRATEGICO

Toda empresa necesita impulsar sus productos para vender, por lo
tanto, se plante6 mediante un sistema que en principio facilitara incrementar las
ventas de la farmacia.

Sin embargo, los articulos que se encuentran en percha no son
suficientes para venderlos por este motivo es necesario implementar varios
procedimientos los cuales ayudaron a incrementaron de manera favorable las
ventas de la farmacia.

En la actualidad se vive una crisis sanitaria la cual afectd a varios
mercados, incluyendo a las farmacias ya que se incrementd el nimero de
competencias, provocando un cambio de vision en el mercado farmacéutico lo
cual obligo al cambio y a la actualizacion de nuevas estrategias comerciales.
Por eso es importante que los Gerentes de estas industrias implementen
nuevas estrategias comerciales para ayudar a maximizar las ventas de los
productos farmacéuticos.

Hoy en dia las cadenas farmacéuticas mas importantes del Ecuador
compiten por ser lideres en el mercado farmacéutico, por ello buscan
implementar nuevas y mejores estrategias empresariales como medio para
adaptarse al cambio tecnolégico que se desarrolla rapidamente, esta
adaptacion de cambios en una necesidad o requisito que es necesario para
satisfacer y poder competir con las demas empresas farmacéuticas.

Se creo el Plan, con un objetivo principal el cual es incrementar las
ventas y generar un cambio mental del personal que labora y un cambio fisico
de la farmacia. De esta forma se lograria la permanencia en el tiempo del

negocio.
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Las estrategias propuestas para el cambio de la farmacia son:

e Capacitacion del Personal.

e Mejorar la atencion al cliente.

e Sistema de Fidelizacion.

e Experiencia de compra personalizada.

e Marketing.

e Dias de abastecimiento de mercaderia.

e Mejorar el sistema de distribucion de mercaderia

e Solucion de faltantes de mercaderia.

¢ Importancia de Ejecucion de Planogramas y Lineamientos  correctos.
e Auditoria.

e Aspectos Financieros.

Capacitacion Del Personal.

En base a la capacitacion brindada a los empleados se logré dar un visto
bueno a uno de los puntos estratégicos de los objetivos, esto ayudo a los
colaboradores a que adquieran experiencias y nuevos conocimientos los cuales
les permitié crear nuevas herramientas, habilidades y asi lograr implementar
todos estos conocimientos de una manera Optima en el area que se
desempeiian (Khan et al., 2012).

La capacitacion de regulacion permitid al personal aprender sobre las
leyes y reglamentos que se deben tomar en cuenta, para poder tener todo al
dia, ya que las regulaciones del ARCSA revisan las farmacias que cumplan
todos los requisitos de permisos y la correcta dispensacion de medicamentos
controlados esto ayudo para no tener inconvenientes futuros con los controles
en la farmacia, evitando el cierre del local y sanciones a la misma.

En la dispensacion de medicamentos controlados el ARCSA se cred
informacion masiva, para dar a conocer sobre las normas y éticas que se debe
emplear para realizar el uso correcto de estos medicamentos, lo cual ayudo
para que el personal tenga impreso y poder revisar continuamente el proceso

correcto y evitar tener problemas con esta clase de medicacion que es
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controlada por el médico y el ARCA que son la Agencia Nacional de
Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria (Arcsa).

Las habilidades de comunicacibn que se cred, ayudd a los
colaboradores que se incremente sus habilidades, ya que con este método se
incrementd la confianza del farmacéutico con los clientes y establecié lazos
mas arraigados constituyendo una herramienta para poder alcanzar los
objetivos propuestos dentro del Plan, por consiguiente estas capacitaciones
ayudo a que el cliente conozca y pregunte de una forma mas amigables sobre
sus medicamentos e incluso preguntar sobre otros medicamentos que se le
pueda impulsar y el confié en su totalidad del personal y no dude en de los
resultados que pueda ocasionar el medicamento (Hargie y Marshall, 1986).

Gracias a esto la farmacia logré tener mas acogida y mayor flujo de
clientes por la confianza y seguridad que se generd, por ende, asocia a buenas
criticas de todo el entorno social.

Para poder tener toda la informacion del cliente debe saber expresarse y
hacer preguntas concisas y con esta informacion se brindé con mas exactitud

lo que el cliente busca y cumpla todas sus necesidades.

Mejorar La Atencion Al Cliente

El personal fue capacitado para cumplir con cada de las normas
establecidas que se dicta en la politica de atencion integral en salud para
cuidar y salva guardar a los clientes y se controld el expendi6 seguro de
medicamentos y se dio a conocer posibles efectos secundarios sin debida
precaucion (Ministerio de Salud y Proteccién Social, 2016).

Se logré dar un mayor énfasis en la capacitacion de medicamentos ya
este proceso es indispensable para que el personal este capacitado
correctamente en el uso y dosificacion de los medicamentos que se dispensa
en recetas, venta libre y/o medicina continua ya que el colaborador debe
conocer para que sirve, la edad, contraindicaciones, efectos secundarios,
alergias, y todo lo relevante del medicamento que se esta entregando al cliente

para su uso seguro, efectivo de los medicamentos entregados, también esta
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capacitacion de los medicamentos se tratd sobre el correcto almacenamiento y
Su respectivo control sanitario.

Una importante capacitacion para el personal fue mejorar la experiencia
del cliente la cual dio experiencias favorables al tratar con los clientes, permitio
tener una comunicacion clara con los clientes tener un mayor rapidez al
momento de vender los medicamentos a entender a escuchar las necesidades
ser mas amables con los clientes también ofrecer mas servicios adicionales de
los ya establecidos y tener una continua evaluaciéon del personal de la farmacia
para que esta funcione de la mejor manera.

También se cre6 un marco de criticas en la farmacia esto se utilizé para
evaluar los aspectos negativos de la farmacia; como es la calidad de los
medicamentos, servicio al cliente, rapidez en atencion, atencién al publico,
variedad de medicamentos, precios que ofrece la farmacia, orden y limpieza de
la farmacia, todo esto permiti6 que el cliente opine sobre los aspectos
negativos de la farmacia.

Con toda esta informacion se logré eliminar los aspectos negativos de la
farmacia y asi se mejoré el rendimiento y logré cambiar las criticas negativas a

un resultado positivo.

Sistema De Fidelizacion

Los sistemas de fidelizacién son conjuntos de técnicas y estrategias los
cuales son utilizadas para mantener a los clientes y aumentar la confianza en
esta farmacia, un gran sistema de fidelizacién ayudara a la farmacia aumentar
las ofertas y demandas de los productos lo cual dio mas productividad y
ganancias.

Este tipo de fidelizaciones se logré con la informacién de descuentos,
promociones, plan de medicacion frecuente, plan de tratamiento completo,
canjes, acumulaciones, dias del ahorro en el mes con el 20% de descuento,
todas estas promociones se les dio acceso aquellos clientes fidelizados a la
farmacia y que compran medicina continua.

Para una mejor fidelizacion en la farmacia se incluydé algunos

componentes importantes:
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Plan De Medicacién Frecuente

Este beneficio se les otorgd a los clientes fidelizados ya que compran
medicina que se acumula con su namero de cédula, para que en cada compra
lleve su seguimiento y se le otorgue el producto gratis, por ejemplo: Losartan

para la presion 8+2 etc.

Tratamiento Completo

Este beneficio se otorgd a la medicina que el cliente compra en su
momento ya que ese beneficio solo se otorga en la compra, ya que entra en
una vigencia por meses, por ejemplo: Apronax 4+1. Si el cliente compra dos
pierde el beneficio.

Descuentos

Este tipo de descuentos se les brinda cada semana ya que cada 7 dias
cambian las promociones por esta razon se recolecto los nimeros celulares
para un registro de los clientes y cada lunes se les envian por el WhatsApp o
llamada telefénica para informar que el producto que compra entro de

promocion con una vigencia de 7 dias.

Dias De Ahorro Y Plus

Estos descuentos se otorgan por la empresa en general ya que tiene un
beneficio extra a nuestros clientes y tienen una fecha definida en el mes para
informar a nuestros clientes fidelizados y puedan obtener el beneficio en sus
compras del 20% de descuento como el dia del ahorro plus; es un dia extra en

el mismo mes para el resto de los clientes.
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Promociones Del Mes

Estos beneficios se implementaron en productos seleccionados que se
mantendran durante un mes, y asi los clientes tienen la oportunidad de

aprovechar durante esta vigencia.

Experiencia En Compra Personalizada

La experiencia en la compra personalizada es la adaptacién y trato
comercial a las necesidades e inclinaciones de cada cliente.

Se obtuvo la informacion de los clientes y se implementd tecnologias
vanguardistas lo cual ayudé a personalizar la compra de cada cliente,
obteniendo todo el ingreso de su compra y poder visualizar en el futuro aquella
lista e incluso recordarles que ya se les acaba la medicina que llevan para que
retornen a la farmacia con tiempo.

La compra personalizada ayudo a la farmacia a que aumente la lealtad
del consumidor hacia la marca, esta experiencia ofrece una compra adaptada a
las necesidades particulares de los clientes esto generd una sensacion de valor
y seguridad significativa al a elegir los productos de primera necesidad y sus
medicamentos. Esto facilité tanto al personal como para el cliente ya que esto
acort6 el tiempo de compra y aumenta la productividad y atencién al cliente.

Un método muy utilizado el cual logra una experiencia de compra
personalizada fue el uso de tecnologias innovadoras como es el ingreso del
ndamero de cédula en donde nos refleja todo su historial de compras y sus
inclinaciones de cada compra y ademas ayudé al registro de los productos que
el cliente compra y olvido se les recuerda y se facilita su compra.

Del mismo modo la farmacia logré ejecutar un sistema personalizado,
utilizando a los colaborados los cuales dan sugerencias personalizadas a las
preguntas y respuestas a cada uno.

En definitiva, la compra personalizada fue un gran instrumento el cual
brindo una gran fidelizacion de los consumidores y también esto aumenté la

confianza en la marca.

63



Gracias a las innovaciones marcaron una tendencia muy implicita y a la
recopilacion e investigacion de informacion de los clientes se ofrecié una
experiencia de compra las cuales estuvieron adaptadas a cada necesidad de
los clientes, esto se menciond y aumentd la productividad y fidelidad de los
compradores.

Al momento de realizar las encuestas se evidencié a clientes que no se
consideraron fidelizados por eso se exigio el ingreso correcto de datos para
gue obtenga beneficios en la obtencion de sus medicinas, logrando que el
cliente se sienta parte de este beneficio y fidelizado con la marca de la farmacia
(Ulloa 2018).

También se capacitdo a los empleados de la empresa sobre los
medicamentos que estan considerados en Plan de Medicacion Frecuente, para
gue sea de difusién a todos y se brindd beneficios por ejemplo con el registro
de su cedula gqueda registrado su medicina frecuente la cual puede comprar
cada mes y al completar llevarse la bonificacion para un mes gratis, siendo
acreedores a este beneficio por la compra de esta medicina.

Para el proceso de difusion se recomendd a la empresa que en la
pantalla de facturacién se implemente un recuadro donde los colaboradores
tengan presente los productos de bonificacion ya sea Medicacion Frecuente o
Tratamiento Completo, con el cudl ellos obtuvieron ayuda memoria e impulsar
este beneficio que es directamente en la compra y no pierdan la bonificacion e
incluso se incremento la venta (Kong 2019).

Al personal se les informd con tiempo los descuentos de la semana que
viene para que tengan la facilidad de enviar mensajes, llamada y difusién con
esto se logré a que exista mas flujo de clientes al hacerles acuerdo de los
descuentos de las semanas de oferta y tener presente para que aprovechen en
los productos seleccionados.

En el mes hay dias de descuento con el 20% de descuento el cual es a
nivel nacional, la diferencia es que el personal al obtener informacion del cliente
y con la base de datos de sus compras se logré informar a todos de esta
promocioén, de esta manera creamos fidelidad a la farmacia y ademas que

aprovechen este dia especial pensando en su ahorro.
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Plan De Marketing.

Marketing

Se ejecutd sistemas de promocion ya que es fundamental para la
prosperidad de la farmacia, las promociones que se difundié ayudaron a que la
farmacia se diferencie del resto de la competencia y lo cudl ayudé atraer y
retener a los clientes (Flores & Baque 2017).

Se han implementado algunos métodos de Marketing para aumentar la

propaganda de la farmacia.

Investigacion De Mercado

Es primordial conocer a los clientes nuevos y a la competencia antes de
realizar o llevar a cabo cualquier estrategia de promocion para realizar una
estrategia de promocion se debe investigar el mercado ya que esto ayudo a
identificar, saber y conocer las cualidades y deficiencias de la competencia y

esto permitié estar a un paso de estas.

Marketing Digital

La promocién de marketing digital fue un instrumento muy importante
para poder atraer clientes y mejorar la presencia de la farmacia en internet.

También se logré crear sitios atractivos y faciles de explorar, estos sitios
tienen sitios muy atractivos y contenido importante, se cre0 redes sociales para

la interaccion de los clientes.
Promociones Y Eventos
Las promociones y eventos ayudaron a conocer la marca de la farmacia

lo cual permitié atraer a cliente nuevos, para realizar esto se incluyd ofertas

excepcionales de rifas o promociones por fecha especiales.
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Programas De Fidelizaciéon

Los programas de fidelizacion son excelentes métodos los cuales
permitieron retener a los clientes e incrementar las ofertas.
Estos proyectos permitieron incrementar el ticket promedio de venta, lo

cual ayudd a subir ventas e incentivar a nuestros clientes fidelizados.

Promocion De Contenido

La promocion de contenido hizo hincapié a la creacion y difusion de
contenidos importantes lo cual permitio atraer a un mayor fujo de personas.
Esto se desarrollé a través de un blog y segmento de noticias en el sitio web de
la farmacia.

Todo esto indicé que la creacion de sistemas de presentacion es
fundamental para mejorar los resultados de la farmacia, el analisis del
mercado, el marketing digital, promociones, eventos y promocién de contenido;
estos fueron algunas de las metodologias utilizadas en la farmacia para
aumentar el marketing de la misma.

Fue muy importante seguir todos los direccionamientos del mercado y se
adaptd a cada necesidad de los clientes para lograr una buena ejecucion del
plan de negocios, lo cual ayudd a obtener resultados positivos.

Dias De Abastecimiento De Mercaderia:

Para una farmacia es muy importante contar con un buen
abastecimiento de mercaderia ya que depende del stock para poder abastecer
las necesidades de los clientes y que no se presenten percances al momento
de la compra.

Por ello se gestiond directamente con la matriz de inicio la farmacia
contaba con dos dias de abastecimiento en la semana, uno de ellos era de

consumo, bebidas, y el segundo de medicina.
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Esto provocaba desabastecimiento en la farmacia y pérdidas de las
ventas lo cual decepcionaba a los clientes ya que no encontraban todos sus
medicamentos en un mismo lugar.

Por esta razdén se increment6 a cuatro dias de abastecimiento con ello el
sistema automatizado que realiza el pedido automético cuando el stock llegaba
a cero 0 a su minimo que debe tener en la farmacia.

Este aumento de dias de abastecimiento se logré obtener mejor
respuesta de la matriz ya que en la misma semana llegaba la reposicién de lo
que se vende diariamente, dando como resultado ventas efectiva y despacho
completo de recetas médicas sin tener inconvenientes con los clientes,
teniendo la certeza de que si regresan vamos a disponer de todas sus
medicinas.

En conclusién, este tema estratégico ayudé directamente con el correcto
stock de la farmacia y abastecimiento correcto de reposicion y respuesta de la
empresa para satisfacer las necesidades de los clientes y brindé en un solo
lugar todos los servicios de atencién al cliente y el total del despacho de sus

medicamentos 0 de consumo.

Mejorar El Sistema De Distribucién De Mercaderia.

El sistema de distribucién de mercaderia es fundamental ya que, si hay
inconvenientes o retrasos, afectd directamente a la farmacia y al personal que
atiende todos los dias a los clientes y que conocen sus necesidades.

Por esta razon se gestiond directamente con distribucién y transporte de
mercaderia ya que se ha evidenciado algunos tipos de inconvenientes en la
llegada o en la recepcibn de mercaderia, provocando el retraso de
abastecimiento actual en la farmacia.

Al hablar directamente o sugerir que en la entrega de productos envien
de manera correcta ya que se tienen productos muy fragiles como jarabes,
talcos etc., que podrian ocasionar el dafio de los demas medicamentos.

Esto ayud6 para que los productos ahora llegan por seccién
diversificada y por uso por ejemplo en un cartdon solo consumo, bebidas,

medicamentos, ampollas, medicina de especialidad, producto refrigerado etc.
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Se pudo controlar significativamente y disminuir los inconvenientes al
momento de verificar y recibir los productos y tener en correcta presentacion
para nuestros clientes.

Al momento de recibir la mercaderia se verifico que llegue completa y no
incompleta por la falta de la etiquetacion se sugirid que el transportista tenga
una etiqueta especial para la farmacia para evitar este tipo de inconvenientes.

En conclusion, estas ideas permitieron mejorar y evitar inconvenientes
en la distribucién, verificacion y recepcién de los medicamentos y disminuyé

considerablemente los percances que se ha tenido.

Solucion de Faltantes de Mercaderia.

La solucion de faltantes de mercaderia de la farmacia se ha
incrementado mucho generando inconveniencias de productos faltantes que
constan en la farmacia, generando inconvenientes ya que si se necesita para la
venta no se tiene a la mano el producto.

Para este caso se planted la gestion directamente con el area de
mercaderia ya que las respuestas a los faltantes eran de meses, provocando el
déficit y sin abastecimiento del producto quieto que constaba en la farmacia.

De este modo se implementd un sistema que automatice mas rapido y
se contacten lo mas r4pido con la farmacia para que nos brinden soluciones
inmediatas.

Como se puede observar este tipo de faltantes de mercaderia son un
gran problema para la farmacia ya que esto influye en la accesibilidad de los
pacientes a los medicamentos basicos que debe tener la farmacia, también
afecta negativamente a las ofertas y stock de la farmacia.

Para mejorar este problema se tomaron unas medidas, las cuales
ayudaron a reducir y a prevenir las rupturas de stock. La mejor medida que se
tomo es crear un sistema de seguimiento de inventario, este sistema puede ser
manual y mecanizado de este modo permitié registrar, analizar, y monitorear el

inventario en tiempo real.
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También permitié incorporar avisos programados para los articulos que
tienen bajas y esto permitié a la farmacia tomar sus respectivas medidas de
existencias del stock que actualmente tiene la farmacia.

Otro tipo de solucién que se implementé fue fomentar una asociacién de
confianza con los proveedores lo cual permitié a la farmacia mantener una
estrecha comunicacion directa con los proveedores y asi tener un mejor control
de las existencias, dando paso a prevenir deficiencias también la farmacia
implement6 el trato con proveedores de la matriz que sean confiables al
momento de enviar mercaderia por lo tanto la farmacia puede estar tranquila y
segura de que los productos de reciben sean de la mejor calidad y cumplan
todas las exigencias del consumidor.

También se les comunic6 a los colaboradores que deben realizar los
pedidos puntuales con su debida anticipacion y poder proveer a los clientes del
medicamento que mas compran y tener en stock suficiente.

Se debid tener en cuenta los productos que mas rotan en la farmacia
para tener un mayor stock y también los productos de baja rotacién o lentos
para asi ser devueltos o que sea un minimo bajo en la farmacia.

Por lo dltimo, pero no menos importante fue la preparacion del personal,
también fue importante tener al minimo las deficiencias en la recepcion y
revision de la medicina, para esto el personal recibié una capacitacion de cada
paso al momento de recibir la mercaderia, esto permitié al personal ser mas
precisos Yy eficaces en el control y perchero de mercaderia.

En conclusion, se observé que las deficiencias en una farmacia afectan
negativamente a la accesibilidad de los clientes a los medicamentos béasicos,
también afecto a las ofertas y dio una mala reputacién a la farmacia. Pero
gracias a todas estas estrategias se logré reducir y prevenir el déficit de

mercaderia en las perchas de la farmacia.

Importancia de Ejecucion de Planogramas y Lineamientos

Correctos.

La importancia en la ejecucion de planogramas y lineamientos en la

farmacia es esencial porque ayudoé a la farmacia a generar mas ventas, con un

69



mejor sistema de ubicacion de cada producto correcto en su lugar de
exhibicion.

Se eliminé el desperdicio de los espacios en la farmacia, por lo cual se
logr6 una mejor visualizacion de los productos hacia el consumidor, este
sistema se debe realizar cada trimestre ya que hay varios productos nuevos los
cudles se debe implementar nuevo planograma de ubicacién de todos los
productos que tengamos en la farmacia.

La ejecucion de planogramas y lineamientos correctos ayud6 a
maximizar las ventas y ayudé a tener una mejor eficiencia de la farmacia. Este
sistema esta interpretado que se debe colocar de una manera estratégica los
articulos para aumentar la percepcion de los mismos, esto aumento la
probabilidad de que los clientes visualicen el producto para acceder a la
compra, fue importante cumplir con las normas con precision para evitar
equivocaciones y por lo tanto garantizo la mejor opcion del cliente y del
colaborador en el momento de la compra, ya que agiliza la mejor alternativa de
compra.

La ejecucién de planogramas y lineamientos correctos crearon una
imagen competitiva de la farmacia y esto ayudo a los clientes a obtener datos
de preferencia y articulos de calidad, también demostré6 que una farmacia
limpia y ordenada es una farmacia que tiene profesionalismo de parte de todo

el equipo de trabajo.

Auditoria.

La auditoria es un pilar fundamental de todas las empresas en general,
ya que es un sistema que muestra fisicamente y actualmente la situacion de la
empresa.

En la farmacia actualmente auditoria considera importante realizar una
vez al afio el control de toda la mercaderia que hay en la farmacia.

No se debe descartar que existen muchos inconvenientes con los
productos ya que hay casos que los productos son cruzados o faltan por mala

practica de los colaboradores, generando ineficiencia en la farmacia de estos
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productos ya que en el sistema nos refleja un valor y fisicamente no esta el
producto en la farmacia, o se encuentran cruzados por error del personal.

Por esta razén se generé una solicitud directa a la matriz de que hubiera
la posibilidad de que auditoria nos visite por lo menos dos veces al afio, para
poder minimizar todos estos inconvenientes que existe en la actualidad.

También se sugiri6 a matriz el incrementé de cursos de facturacion y
entrega de los productos con los colaboradores para asi minimizar los errores
gue existian.

En conclusién, esto ayudo a que se tenga un mayor control en su
totalidad y evitar estos inconvenientes ya que esto representa un déficit de

descuentos para los colaboradores y no les provoque descuentos innecesarios.

Plan Financiero

- La empresa es la encaragada de realizar el 90% de las soluciones
estadisticas y la encargada de los objetivos que se deben cumplir cada mes.

- Los reportes de la farmacia solo sera visible del afio anterior y el

actual.

Aspectos Financieros

Aspectos Importantes Del Contrato.

- El franquiciante realiza un contrato con el franquiciado, dando a
conocer beneficios y obligaciones para obtener la Franquicia.

- Pago de regalias por mes establecido en el contrato, el % de pago
por cada item de venta que son: medicinas, recargas, productos del hogar,
medicina de especialidad, convenios.

- Pago inicial para el levantamiento del proyecto se divide en dos
partes de pago que son el inicial el cual esta considerado la parte del
Patrimonio, marca, productos, marketing, estanterias, equipos de cdémputo,
sistema de facturacion esta parte se realiza al contado, mientras que la

segunda parte esta considerada el pago de la medicina en su totalidad y esta
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se realiza con el descuento mensual de las comisiones segun el monto
vendido.

- El pago de las comisiones seran mes a mes en fechas
establecidas por la empresa.

- Aspectos de provision de los empleados como beneficio del
Franquiciado ya que la empresa es la encargada de la contratacion y
cancelacion del mensual y veneficios de ley para los empleados.

Reporte Trimestral De Las Ventas Del Afio 2022

Ventas de la Farmacia Eco Latacunga Abel meses de enero, febrero y

marzo.

Tabla 15

Ventas enero-febrero-marzo

GRAFICO DE VENTAS

Enero 21.977
Febrero 16.849
Marzo 19.376

Nota: Elaboracion propia

Gréfico 12
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Nota: Elaboracion propia
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Andlisis

Se observa en el Gréfico 12 la informacion cada 3 meses en el cual se
puede observar los movimientos de ventas de enero a marzo del 2022.

En el mes de enero se registra una venta de 21.977 mientras que en
febrero hay un decrecimiento significativo debido a la pandemia y cierre de

locales, en el mes de marzo se logra aumentar las ventas a 19.376.

Ventas de la Farmacia Eco Latacunga Abel meses de abril, mayo y

Tabla 16

Ventas abril-mayo-junio

GRAFICO DE VENTAS

Abril 20.547
Mayo 23.618
Junio 17.796

Nota: Elaboracion propia

Grafico 13
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Nota: Elaboracion propia
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Andlisis

Se observa en el Grafico 13 que igual para estos meses no existe una
estabilidad de ventas ya que varia en los porcentajes de ventas de este
Trimestre, se observa que el mes de abril se vende 20,547, mientras que mayo
hay un incremento de ventas y en junio vuelve un decremento de ventas.

Viendo esta inestabilidad en ventas se procede a realizar un plan de
negocio para aumentar las ventas de la farmacia.

Ventas de la Farmacia Eco Latacunga Abel meses de julio, agosto vy
septiembre.

Tabla 17

Ventas julio-agosto-septiembre

GRAFICO DE VENTAS

Julio 23.788
Agosto 24.108
Septiembre 24.711

Nota: Elaboracion propia

Gréfico 14
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GRAFICO DE VENTAS

24.800
24.600
24.400
24.200
24.000
23.800
23.600
23.400
23.200

Julio Agosto Septiembre

Nota: Elaboracién propia
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Andlisis
El Grafico 14 representa las ventas del Trimestre del 2022, donde se
observa que durante este periodo se ha logrado tener una estabilidad en las

ventas, la cual ha sido favorable para la economia de la farmacia.

Ventas de la Farmacia Eco Latacunga Abel Meses de octubre,

noviembre vy diciembre.

Tabla 18

Ventas octubre-noviembre-diciembre

GRAFICO DE VENTAS

Octubre 24.792
Noviembre 28.154
Diciembre 28.331

Nota: Elaboracion propia

Gréfico 15
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Nota: Elaboracion propia
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Andlisis

El Gréfico 15 indica un incremento de ventas para este Trimestre final de
afo, ya que hubo un incremento en los dos ultimos meses de afio, esto ha sido
gracias a las estrategias implementadas, con el fin del incremento de ventas.

La proxima visualizacion de ventas trimestral arrojara en el mes de abril,
para poder visualizar si el plan sigue dando resultados positivos 0 negativos, y

ver si es necesario cambiar a nuevas estrategias para la farmacia.

Retorno de Inversiéon Y Rentabilidad de la Franquicia

Tabla 19
Retorno de inversion y rentabilidad de la franquicia
Mes Ventas Ganancias Pagos Ganancia
Mensuales Total
Enero 21.977 1.850 400 1.450
Febrero 16.849 1.462 400 1.062
Marzo 19.376 1.725 400 1.325
Abril 20.547 1.290 400 890
Mayo 23.518 1.652 400 1.252
Junio 17.796 1.295 400 895
Julio 23.788 1.708 400 1.308
Agosto 24.108 1.769 400 1.369
Septiembre  24.711 1.879 400 1.479
Octubre 24.792 1.883 400 1.483
Noviembre  28.154 1.947 400 1.547
Diciembre 28.331 1.923 400 1.523
Total 273.947 20.383 4800 15.583
TOTAL, 10.783
GANACIAS ANUAL

Nota: Elaboracion propia
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Gréfico 16

Retorno de inversion y rentabilidad de la franquicia
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Nota: Elaboracion propia
Andlisis

En la tabla 19 se observa la inversion y rentabilidad de la farmacia, se detalla
los meses de 2022 y las ventas y ganancias de cada mes también se detalla

los pagos mensuales y se observa que existe una rentabilidad de la farmacia.

Tabla 20

Rentabilidad De La Farmacia

Rentabilidad de un negocio

Inversion 60000
Ganancias 10.783
Rentabilidad ganancias / inversion x 100
Férmula 20.383 /30000 x 100
Resultado 17,97166667

17% rentabilidad de un negocio al afio

Nota: Elaboracion propia
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Andlisis
Como se observa en la Tabla 20 Existe una rentabilidad del 17% para la

farmacia en un afo.

Proyeccion de crecimiento de las ganancias de la Farmacia

Tabla 21

Proyeccion de crecimiento
Afio Ingresos
2021 $269.450,00
2022 $273.947,00
2023 $278.444,00
2024 $282.941,00
2025 $287.438,00
2026 $291.935,00
2027 $296.432,00

Nota: Elaboracion propia

Grafico 17
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Andlisis
Como se observa en la tabla 21 existe una Proyeccion de crecimiento
aceptable para la farmacia lo cual indica que el Plan de Negocios va en buena

marcha.

Conclusiones y Recomendaciones

Fue posible desarrollar un plan de negocio adaptado en un 100 % a la
Farmacia Econdmica objeto de estudio luego de realizar el analisis de la
informacion recopilada en el lugar de estudio.

Se disefid una encuesta y se aplicé la misma, esto nos permitié obtener
informacion valiosa para identificar cuales son las variables determinantes al
momento de tomar la decision del lugar de compra de medicamentos por parte
de los clientes. Es posible resaltar la atencion al cliente y los precios del
producto.

La apariencia y la estética del lugar de venta de medicamentos son
importantes, aunque no es definitoria al momento de realizar la compra por
parte de los clientes de la farmacia.

Se disefiaron una serie de infografias y materiales de divulgacion de los
productos disponibles en la farmacia de estudio, lo mismo que el precio de
venta de los mismos. Es importante resaltar que los clientes actualmente
prefieren las redes sociales y medios de divulgacion inmediata de las ofertas y
productos disponibles.

Se propone un plan de inversién con un retorno razonable a la misma.
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ANEXOS

ENCUESTAS PARA CLIENTES
Esta encuesta fue disefiada para conocer las opiniones de los clientes de
farmacia en el momento de la compra y con esta informacién poder brindar un mejor

servicio farmaceéutico.

Fecha:

Género: Femenino D Masculino D

Pregunta 1. ¢Usted a cual de estas farmacias prefiere acudir para
realizar las compras de sus medicinas?

Farmacia Econdmica

Farmacia Cruz Azul

Farmacia Sana Sana

Otro

Pregunta 2. ¢(Por qué medio le seria mas conveniente enterarse
acerca de las semanas de ofertas, promociones y dias del ahorro?

Mensajes WhatsApp

Llamadas telefonicas

Volantes Correo electronico

Ninguno

Pregunta 3.- ¢ Cual es el tipo de medicina que mas compra usted?

Comerciales

Genéricas

Especialidad (Psicotrépicos y bajo receta médica).

Pregunta 4.- ¢ Cual aspecto considera mas importante para usted al
momento de realizar su compra en una farmacia?

Calidad de servicio

Precios

Trato del personal

Promociones
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Pregunta 5.- ¢Cudl es el horario que considera usted mas
conveniente para la atencion de la Farmacia ubicada en el barrio San
Sebastian?

7:00 am a 19:00 pm

8:00 am a 20:00 pm

7:00 am a 21:00 pm

Pregunta 6. Usted considera que los precios que brinda la farmacia
ECONOMICA son:

Altos

Igual que la competencia

Aceptables

Bajos

Pregunta 7. ¢ Usted se considera un cliente fidelizado de la farmacia
ECONOMICA?

Si

No

Pregunta 8. ;Cudl es la perspectiva de servicio que usted considera
que brinda actualmente la farmacia ECONOMICA?

Excelente

Buena

Mala

Regular

Pregunta 9. ¢Considera que la imagen de la fachada exterior e
interior de la farmacia ECONOMICA es atractiva?

Si

No

Pregunta 10. ¢Usted considera que el personal debe capacitarse
cada cierto tiempo para mejorar la atencién al cliente en la Farmacia
ECONOMICA?

Si

No
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FICHA DE OBSERVACION

UNIVERSIDAD CATOLICA SANTIAGO DE GUAYAQUIL
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Ficha De Observacion N°

Objetivo de Estudio:
Lugar de Observacion:
Fecha de Observacion:

Nombre del Investigador

Descripcién de la Observacion

Tabla 22

Ficha de Observacion
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IMPLEMENTACIONES DE MEJORAS PARA LA FARMACIA
o Importancia de la ejecucibn de los Planogramas vy
Lineamientos

- Correcto perchero de los medicamentos y de los productos de

primera necesidad.
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e Software para la visualizacién de los datos

- Este software se utilizO para realizar las frecuencias de las

encuestas y nos dio los resultados en forma de tablas y graficos.
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itaciones

Estas capacitaciones se realizaron en linea y presencialmente.

84




. Atencién al cliente

- Se logro mejorar la atencioén al cliente.

e Marco de criticas

- Se implemento el anfora para que los clientes puedan colocar sus

opiniones negativas o positivas que tuvieron en la farmacia.
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. Sistema de Fidelizacién

- Para fidelizar a nuestros clientes se utiliz6 semanas de ofertas.

farmacias
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