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RESUMEN

El presente proyecto tiene como objetivo principahlizar los factores que
influyen en la decision de compra de los consunesiale farmacias tradicionales y

cadenas farmacéuticas.

Se toma como referencia a varios autores pertingoaea la sustentacion del
Proyecto, estos autores con conocimientos en laterias como: marketing,
Neuromarketing, Imagen de la marca entre otrogsedtn una explicacion de los
diversos factores que influyen en los comportamgde las personas en el momento

de elegir a donde comprar.

Para el estudio se realiz6 las siguientes técuieascoleccion de dato: primarios
(entrevista a profundidad, encuestas, Focus Groupstundarios (Marco Tedrico o

informacion que esta en la red a libre acceso.)

La Investigacion realizada permitio identificar ldsstintas variables (Precio,
promocién, variedad de productos, atencion clientagen y entre otros) para la toma
de decision de los consumidores que compran prosiuert farmacias. En base a
estudio de mercado se encontro las verdaderasleswysa el cual los clientes se
inclinaban a comprar en las cadenas de farma@gab de comprar en las farmacias

independiente.

Palabra claves: Farmacias independientes, cadenas de farmaciasu@alor,

Comportamiento, Imagen, Variedad



ABSTRACT

The main objective of this project is to analyze tactors that influence in the
consumption of traditional pharmacies and pharmaicalichain.

It is taken as a reference to several importanhats for the support of the Project,
these authors with knowledge in subjects such asketing, Neuromarketing, Image
of the brand, Motivational factors among othersegd give an explanation of the
various factors that influence the behaviors of fteat the time of choosing where to

buy.

For the study, the following data collection teadues were performed: primary:
interview in depth, surveys, Focus Groups and séagn Theoretical Framework or

information that is in the network for free access.

The research made it possible to identify the diffevariables (price, promotion,
variety of products, customer care, image and anuthgrs) for the decision-making
of consumers who buy products in pharmacies. Th&ehaesearch found the real
reasons why customers were prefer to buy in phayntdhains than independent

pharmacies.

Key words. Independent pharmacies, pharmacy chains, ConsuBehnavior,

Image, Variety.
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Introduccion

La industria farmaceéutica tiene afios en Ecuadorpeeth como pequefios
emprendimientos familiares hasta que se conviriieno industrias Farmacéuticas.
Entre periodo temporal que abarca entre el 20101y Zparecieron las grandes
cadenas farmacéuticas como Cruz azul, Pharmacya Sama, Su farmacia,

Econdmica, 911 entre otras,

Actualmente analizar el comportamiento del consomi&s mucho mas dificil,
existen sinnumeros de factores el cual ocasionaaeenducta en su decision de
compra cambie. Hablar del comportamiento del coidmimes hablar de aspectos
psicolégicos, sociales, econdmicos que afectarealzera de proceder de las personas
gue compran en las farmacias, ademas esta abeasara@tterias como merchandising,

neuromarketing, identidad de marca.

Problematica

La presencia de grandes farmaceéuticas en el dectorasionado que las personas
gue habitualmente compraban en las farmacias tadies dejasen de hacerlo, esto
es debido a la competencia desleal que se dio erstahte que estas entraron al
mercado con la utilizacion de técnicas de comezai@ldbn por mayoreo y gestion

publicitaria.

Otro aspecto diferenciador proveniente de las graoddenas farmacéuticas fue la
asociacion con las distribuidoras del sector. Rortdnto, todos los aspectos
competitivos de caracter heterogéneo con respedts darmacias tradicionales,

mermaban significativamente la participacion yustp mercado.

Al respecto, Edison Marriott, vicepresidente de\&mciacion de Propietarios de
Farmacias del Guayas (Asofar-G), revel6 que emdssultimos afios en Guayaquil
cerraron cerca de 1.000 locales debido, segurad,@adenas y lo calific6 como mala

practica comercial. (Edison Marriott, 2015)

Los representantes de 7500 farmacias independieelepais se reunieron en
Guayaquil para exigir a la Agencia de Regulacioantéd! y Vigilancia Sanitaria



(ARCSA) que incremente los controles ante la coempeéa desleal y el aumento del

valor de medicamentos. Por otra parte, las autdeslde ARCSA aseguran que en 90

dias podran sancionar econémicamente a los infesct(Ecuavisa, 2015)

Entre estas interrogantes las farmacias indepetediedeben tomar medidas al

respecto para no desaparecer y seguir en el meecadtoriano.
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Figura 1: Participacion Farmacias en el pais, Perspectivandecado
farmacéutico(FEFARA AVANZA, s.f)

Tabla 1:

Participacion de farmacias en el pais

Independiente | Independiente | Independiente PDV de

Grande Mediana Chicas cadenas

Argentina 9% 17% 71% 3%
Brasil 3% 16% 65% 14%
Chile 2% 7% 34% 87%
Colombia 9% 26% 44% 21%
Ecuador 4% 10% 39% 47%
Meéxico 2% 6% 70% 22%
Peru 1% 3% 79% 17%
Venezuela 4% 12% 62% 22%

Tomado de: Perspectiva del mercado farmacéeyied-ARA AVANZA, s.f)




Base de datos GEOREFERENCIADA

LEYENDA
®  Famacasy Botgunes
Divisién Politica Administrativa
Regiones
[O) costa
SERRA
[ Amazoms
ZOMNA NO DELIMITADA

§ rsupatir\lﬂﬂdﬂncm
Botiguines

n o

Z on a
delimitada

TOTAL

Fuente: MSP, Octubre 2014
Elaboracion: IAC, 2014

Figura 2: Participacion de farmacias costa, Sié&tnaazona, Galapagos, Zona
delimitada, informacién de mercado farmacéutic

o (MSP, 2014)

Tabla 2:

NUmero Total de farmacias en Ecuador

Regidn No. Farmacia Independiente Independiente Independiente PDV de
y botiquines grande mediana chica cadenas
Costa 2609 104 261 1018 1226
Sierra 2747 110 275 1071 1291
Amazonia 345 14 35 135 162
Galdpagos 25 1 3 10 12
Zona no
delimitada 8 0 1 3 4
TOTAL 5734 229 573 2236 2695

Nota: numero de farmacias independiente y cademraggiones.



Tabla 3:

Numero Total de farmacias independientes y cadenas

Farmacias total

11

Guayaquil 96

Porcentaje Total Total farrr.1aC|as

independientes

independiente 4% 48
grande
|nde!aend|ente 10% 120 634
mediana
independiente chica 39% 466
PDV de cadenas 47% 562

Nota: Total de numeros de farmacias independiesteGuayaquil

La industria farmacéutica es la Unica que no éstéle controlada por el organismo
control ARSA, los representantes de las farmacidspgendiente se han reunido en
sinnimero de ocasiones para solucionar este prablgho Unico que han recibido
son falsas promesas por este ente; porque lasasdenfarmacias siguen teniendo
grandiosos descuentos e incluso las mismas distotas acorde lo estipulado en la
ley no pueden vender el producto a consumidor §imad al mayorista. (ASOFAR-G,
2004)

Justificacion
Mediante el estudio se podra obtener la informaoéguuerida y necesaria para la

implementacion en el desarrollo de alguna propussiee el tema de las Farmacias.

Se busca hacer conocer las preferencias, gustqgsegtativas de los clientes ante
la diversidad de productos y descuentos que offasegrandes cadenas farmacias en

la Ciudad de Guayaquil.

Esta investigacibn_académicamente servira pargdageriores investigaciones

futuras desde conceptos basicos marketing, idedaseyios para la realizacion de un

plan de marketing;__empresarialmente aportara aquigal empresa privada




farmacéutica que estén interesada en el temaituaiéh publica como el ARSA que

quiere informase mas sobre el tema.

OBJETIVOS

Objetivos Generales

1. Analizar los factores que influyen en la decisid abmpra de farmacias
tradicionales y cadena farmacéutica.

Objetivos Especificos

1. Revisar los conceptos asociados al comportamieritcothisumidor.

2. Identificar el comportamiento del consumidor derfacias independientes y
cadenas de farmacias.

3. Determinar los principales factores que influyenla&noma de decision del

consumidor de farmacia independiente y cadenardetaa.

Alcance Estudio

Mostrar la realidad que estan atravesando las taasiandependientes bajo la
competencia desleal del sector farmacéutico y statdrol por cierto organismo de
control ARSA que no toman medidas al respecto; lbajquejas de miles de farmacias
independientes en el sector de Guayaquil. Tamlaéerminar qué medidas podrian
adoptar las farmacias como especie de soluciéreydgualguna manera puedan aun
seguir manteniendo sus negocios para aquello seatebizar el comportamiento de
compra de los consumidores. También se espera lzaleazones por lo cual algunas
personas que viven en la ciudad Guayaquil Hombresjgres edad de 18 — 55+ afos
nivel socioeconémico indistinto siguen prefirierida una farmacia de familia que a

una cadena y reciprocamente a la cadena también.



Enfoques o métodos de actuacion profesional

Investigacion de mercado:

- Mediante herramientas como el focus group, entigvis
0 encuestas se podra analizar las percepciones que

tienen los consumidores y comportamiento de compra.

Comportamiento al consumidor

- Se la utilizara para estudiar el comportamientotopnee
la persona en el momento de que tomen la decisién d
compra. ElI estudio permitirA determinar las

necesidades, caracteristicas, deseos y comportasien

Etica Profesional

- Se estudiard el comportamiento de la cadena de
farmacias y las distribuidoras para analizar gites su

participacion en el mercado ecuatoriano.



Marco Conceptual

Farmacias

De acuerdo a la Ley Organica de Salud. El artick&® define como

establecimientos farmacéuticos a (...).

Son establecimientos farmaceéuticos autorizados perdispensacion y
expendio de medicamentos de uso y consumo humapeciaidades
farmacéuticas, productos naturales procesados @enusdicinal, productos
bioldgicos, insumos y dispositivos médicos, cosm&tproductos dentales, asi
como para la preparacion y venta de férmulas ofites y magistrales. Deben
cumplir con buenas practicas de farmacia. Requigrama su funcionamiento
la direccién técnica y responsabilidad de un prafieal quimico farmacéutico
0 bioquimico farmacéuticgp. 50)

De acuerdo a la organizacao pan-americana da $200k).

Farmacia: Establecimiento de salud y una unidagmstacion de servicios
de interés publico, articulado al Sistema Unico 8alud, dirigido por
profesional farmacéutico, destinada a prestar a&sisia y atencion
farmacéutica, incluyendo educacion para la saludividual y colectiva,
donde se preparen y dispensen medicamentos magsstraficinales,
farmacopeicos y/o industrializados, cosméticos,unmss farmacéuticos,
productos farmacéuticos y productos para la saladompafados de
aconsejamiento e informaciones sobre su utilizaaiétaborando para el uso

racional de medicamentos.

Segunzarate, n.d. Las farmacias son establecimientoslme se venden
productos de salud; exclusivamente medicamenttss ebicados en los barrios de

la ciudad para facilitar la llegada de los medicaio® a la mano del consumidor final.

Cadena de farmacias:

Segun Osterreich (2012) concluyé que las boticas “€&rupo de diferentes

farmacias que pertenecen a un mismo propietarigpgede ser o no una farmacia.



Con frecuencia, las cadenas (grupos) de farmastas a cargo de grandes empresas
de venta al por mayor o manufactureras” (p. 7).

Estas farmacias fueron ganando terreno; las gsaedgresas como Difares,
Equaquimica estan a cargo de algunas de las cagiem@®demos ver actualmente en
el Ecuador.

Segun Teran ( 2013) manifesté que las cadenagmadas cuentan con un stock
mucho mas extenso, un manejo de marketing abruneant®mpacion de las otras
categoria de farmacias, incluso cuenta con desusigmtomociones y un manejo de

marca de imagen posicionandose en la mente delicoosr.

Farmacias independientes

Segun Teran (2013) las farmacias independientesnmamente (...) son
administradas y atendidas en todo sentido por sysetarios” (p. 7). Es decir, que
este grupo fue el que inicialmente comenzé en sl pan su actividad econdmica,
pero con el paso del tiempo fue perdiendo terrendallegada de las grandes cadenas
por el aifio 2010.

Marketing

Segun (Klotler & Armstrong, 2012) la mercadotecapicada a la conducta del
consumidor producto, plaza, promocion; entoncesaaketing se lo podra definir por
el cual las compafias crean valor para el cliergstgblecen relaciones sélidas con

ellos (Fidelizacion), obtener cambios valor de gsto

Exito de toda organizacion es mediante la cread®nalor para el consumidor.
Las compafias farmacéuticas crean productos caerion mayores beneficios que
la competencia. Como Toda empresa quiere genemmngas como se logra
satisfaciendo las necesidades del consumidor; @aul utiliza un sinnidmero de
herramientas para lograr alcanzar esos beneficisatigfacer las necesidades del
consumidor; se utilizara técnicas de investigaciGantitativa y cualitativa para
alcanzar este objetivo sumado a esto la emprelsgaraatividades como promociones,
publicidad para llamar la atencién al publico. fRarketing se encarga de estudiar

como se inician, estimulan, facilitan y desarroltataciones rentables de valor que



buscan satisfacer las necesidades mejor que laetengia y permite captar mayor
valor de los clientes” (Jimenez, 2013, p. 15)

Comportamiento consumidor

El comportamiento del consumidor es uno de losctdpmas tratados en toda la
literatura de la mercadotécnica, puesto que exiitemsos autores y especialistas que

se han enfocado en esta area analitica desdeglosrges puntos de vista.

Una de las aportaciones mas relevantes referealtesomportamiento del
consumidor es la planteada por el (Schifman & $ala2011), el cual indic6 que se
define a la conducta del demandante de un biemwicEedeterminado mediante
modelizacion de tomas de decisiones en dos fas@sinhera de ellas es consiste el
marketing mix y en determinar por aspectos psi¢otd®y Consecuente a este proceso
manifestd como segunda fase a las actividades guelacionan con el efecto de

compra.

Segun Descals (2014) Conocer al consumidor en tmaaspectos es importante
para poder identificar las oportunidades que saeamican en el mercado y desarrollar
las estrategias que le habran de permitir alcaizhas oportunidades. Solo conocer
al consumidor no es suficiente hay que analizadilgersas reacciones a las estrategias

de los productos.

Los autores antes mencionados buscan un analisgnalmidor por medio de
caracteristicas puntuales que conlleve a conoceuaitisamente cuales son los

factores que determinan un comportamiento que Hdaacompra.

Segun Moro (2010) establecio que el comportamidat@onsumidor es “ldentificar
del modo mas efectivo las necesidades actualasiraf) Mejorar la capacidad de
comunicacion con los clientes apelando a sus sgerébtener su confianza y

asegurar su fidelidad, Planificar del modo mastefet¢a accion comercial”. (p. 25)

Segun Moro ( 2010) EI comportamiento del consumpdote de varias premisas
entre las cuales podemos encontrar las Psicolédgiomjoldgica, Econdmica,
Antropologica; se lo estudia socioldogicamente @araiza cOmo responden en entre
grupos sociales; Antropoldgicamente por lo cualnseranalizar como las influencias

culturales lo afectan, psicolégicamente estudianhoo la personalidad de la persona;
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sus maneras de actuar afectan al proceso de cgrglEezondmica se estudia la forma
de como la persona maneja sus recursos y se agahza el consumidor toma su

decision de compra para poder maximizar su satisfac

El comportamiento del consumidor esta sujeto aosafactores intrinsecos y
extrinsecos del individuo y es necesario estudidadactor para conocer mas a fondo
al consumidor de esa manera poder satisfacer l@ssidades del individuo. Para
lanzar un producto en el mercado se debe anadizarliura de la persona para ver si
el producto es aceptado o no en ese ambito. Cadangees un mundo y para
establecer estrategias para el lanzamiento de odugio es necesario analizar
exhaustivamente a la persona o grupos de indivichop afirma el autor cuando se
habla de conducta del consumidor “es necesari@ahdblconducta humana, y por ello
es necesario acércanos al estudio de la percepatsygnalidad, aprendizaje, cultura,
motivacion, para conocer en profundidad al consorifRivera & Lopez, 2012, p.
147)

Segun Carrillo, (2016) hablé acerca de los ecusios y hacia hincapié en la época
en la cual vivimos, cada vez mas exigente y debidso los niveles de satisfaccion de
los consumidores ecuatorianos es cambiante fretdse productos o servicios que

inicialmente Satisfacen.

Neuromarketing

Segun Braidot (2011) el neuromarketing investigac@mnportamiento de las
personas frente a varias disciplinas tradiciondiesnarketing mediante estudio del
cerebro; este estudio abarca los sentidos seresnéerno y externo de las personas.
Cuando hablamos de sentido interno nos referimo® @ue vemos, 0imos,
escuchamos, olemos; dicha informacién es procedal perebro junto a los sentidos
externo como las promociones publicidad, precibgndlisis como individuo (estilo

de vida, valores).

Los graficos o videos ayudaran a aumentar la vargado el precio o la razén no
lo consiga. En la vida se suele tomar decisionema®era visual sin ser consciente
por lo tanto se dice que “El neuromarketing “ding que combina la neurociencia
con el ambito del marketing, otorgando informacuarnidica y medible sobre las
reacciones cerebrales de cualquier persona antgetemminado impacto, con la
finalidad de lograr mayores ventas o conversiongsircia, 2016)
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El neuromarketing segun Baptista (2010) se analiagersonay se puede observar
como reaccionan mediante estimulos. Las decisideesompra que son tomadas
afectan la demanda; influyen estas decisiones empleo de los trabajadores y en el
despliegue de recursos, en el éxito o en el fradasmalquier empresa. Es un estudio
de caracter indispensable, debido a que conocgyuktes y preferencias propios de
cada segmento del mercado permite decidir con gid@ccual es la estrategia mas
apropiada para llegar al mercado meta y asegurar uemta exitosa, la cual
idoneamente llegara a convertirse en una relacémetencion de clientes leales.
Ademas de ello, proporciona las herramientas ngasspara que la empresa sepa
como incrementar el valor del producto o servigigue indaga en donde radica ese

valor segun la percepcién del cliente final.

El estudio de neuromarketing es fundamental pospi@naliza cuales son los
anuncios publicitarios mas efectivos y evita cralausuario un rechazo contra la
empresa daflando la imagen de la empresa; los rasngablicitarios o anuncio
enciende una parte de la corteza cerebral pordhlace llamar la atencién de las
personas y posteriormente realicen el acto de aprpero también puede suceder lo

contrario.
Enfoque Econdmico

Segun Descals (2014) las necesidades siempre aestangue aun no han sido
detectadas por el individuo; la persona siemprerguinas; jamas estara conforme
(maximizacion de la utilidad); somos seres raciesaliyo Unico objetivo es satisfacer
necesidades. El comportamiento consumidor es wepooque consta de tres etapas;
pre compra, compra, post compra. La primera fasea@sumidor detecta una
problematica y comienza la busqueda de informapi@vio antes de comprar el
producto, la segunda fase la persona seleccidoeatly la persona ya esta convencida
en realizar la compra en el local influenciado pertienda, y la tercera fase

relacionados con la satisfaccion.
Elasticidad
Mufiz (2014) expresoO que los precios de las emprgsansumidores se pueden

ver afectados, el aumento de un precio de un ptochadria afectar la cantidad de
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demanda; Las grandes compafiias manejan el podaede en el mercado y ha
ocasionado que las empresas pequefias ajustenesigspara que esa demanda no

baje o mantenerse.

“La demanda elastica Implica que nuestros consum$édeon muy sensibles al
precio” “La demanda inelastica Implica que nuestmssumidores no son sensibles
al precio” (Criado, 2014, p. 125)

Enfoque psicoldgico

Segun Descals (2014) las conductas del consumsdarwnion de varias variables
psicologicas, Sociales, Actitudes, Personalidadcepcion de si mismo; esto nos
ayudara analizar el comportamiento de compra dedesonas.

Cabe mencionar que las variables antes menciorahakian de acuerdo en el

ambito donde se desarrolla como individuo.
Enfoque motivacional

Segun (Schifman & Salazar, 2011) el enfoque moived hace que el
comportamiento de compra varie positivamente o thegaente por el estado de
tension que hace que haya un estimulo de necesjdad®s dos casos el consumidor

se sentird satisfecha.
Participacion de mercado

Segun (Klotler & Keller, 2006) manifestaron quellkegada de empresas a un
mercado determinado, significa la disminucion dedeicipaciéon de mercado, pero
eso no quiere decir que la empresa afectada ediarelo las cosas mal, sino que el

mercado se dividié en partes.
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Tabla 4:

Teoria del comportamiento del consumidor

Teorias Concepto Uso en marketing
Econdmica se busca Maximizar el beneficio. La prueba del
Se compralo mas rentable calendario es lo mas
Econdmico
Psicoanalisis Las personas Buscan satisfacer Placer Adulto
eros o thanatos prohibido para menores
Aprendizaje La conducta se pueden cambiar Publicidad de
por la repeticion de estimulos  cervezas Coca-Cola,
cigarrillos
Socio Se actla por influencia de los No dejes que se lo
psicologico grupos de referencia lleven , mueven de

cada diez lo usan lo
usan as estrellas
Tomado de: Teorias del comportamiento del consuniRilando Arellano
Cueva, 2013) Conducta del Consumidor p.33

Segun la revista Ekos (2013) cada individuo estiosaproductos de manera
distinta, las personas en el momento de compracibir un servicio toma en cuenta
varios aspectos para determinar si vale o no egbeha pagar por este; en el caso de
los servicios se analiza la experiencia del pubtiomenzado con el buen trato,

celeridad e infraestructura del local y muchosstaatores.
Merchandising

Segun Gémez (2005) indic6 que el merchandisind @gunto de técnicas que se
realizan en el punto de venta, se gestiona de manggral en el punto de venta,
tiempo, precio, surtido cubriendo siempre necesgladkel mercado, impulsa a la

Rotacién del producto, productos ubicados de fayoese haga notar su presencia.
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El merchandising segun Vertisce (2011) se lo pwafaid como una ayuda para
que los productos se pueda vender solo; hacienglelquroducto sea mas atractivo a

la vista y cuenta con tres variables fundamenfaiesio, cantidad y lugar.

Imagen Comercial

Segun Gomez (2005) indic6 que la imagen de unlestabento dice mucho; son
todas las opiniones que las personas tienen dddlesimiento, la percepcién visual
generada por una persona en el punto de ventanagares ventas. La imagen interna

o externa del establecimiento llega influenciacg@igigicamente a los consumidores.

Segun Luzuriaga, Trigo, Naranjo (2014) manifestaque la imagen de un
establecimiento o negocio genera influencia efaativ el establecimiento. Una buena
imagen en la parte externa e interna del estabieciom afecta positivamente en la
decision de compra que pueda realizar el usuamiandnera de percibir de los

consumidores se ve influenciada por esta variable.
Investigacion de mercado

Es la recopilacion de datos estadisticos sobrgr&dsrencias, aptitudes, deseos de
las personas con el fin de obtener informaciénipaepara realizar estrategias de
mercadotécnica para la satisfaccion de los consaresd Segun Mufiz (2014) “ La
recopilacion y el andlisis de informacion, en l@ gaspecta al mundo de la empresa y
del mercado, realizados de forma sistematica oesapipara poder tomar decisiones

dentro del campo del marketing estratégico y operafp. 111)

Segun Collado (2014) con la investigacion de mearcad puede recopilar
informacion, de modo que ayuda a resolver problemasiante aplicacion de
estrategias acuerdo a la informacion que se ohtieh& investigacion para la toma de

una buena decision.

Segun la Universidad Tecnoldgica del Valle Mezdq2816) la investigacion de
mercado es una herramienta importante en la csap@onite de manera mas exacta
tener un conocimiento mas claro acerca de nuestrpe&tencia y de esa manera

realizar una contramedida para posesionarnosmerebado.
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Metodologia de investigacion

Objetivos

* Analizar Decision de compra de los consumidores sactor de Farmacéutico
(farmacia).

Objetivos Especificos

* Identificar el perfil y el entorno del usuario pateal en las farmacias
independientes y cadenas de farmacias.
* Investigar la oferta del mercado farmacéutico.

» Determinar las caracteristicas de servicio de falsandependientes y
cadena de farmacia.

Objetivos Hipotesis

¢, Determinar el comportamiento de compra de la®passque compran en las
farmacias?

¢, Qué es lo que mas valora en las Farmacias?

¢, Qué Productos son los de mayor demanda?

¢, Qué le desagrada de las farmacias?

¢ Qué percepcion se tiene de las farmacias indepdrd?

¢NUumeros de Farmacias existentes el mercado?

¢, Qué percepcion tiene de las cadenas de farmacias?

¢, Cual es la propuesta de valor de la competencia?

¢, Cual es la estructura de precios de la compefencia

¢, Qué problemas perciben los clientes con el serdieilas cadenas de farmacias?
¢, Qué caracteristicas busca el cliente en el semyig brindan las farmacias?

¢ Existe alguna preferencia en el momento de ingcar los productos?
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Tabla 5:

Matriz investigacion de mercado (Farmacias IND yd€aa de farmacias)

Matriz para desarrollo del paso 1, 2 y 3 de IM (FARIACIA IND. Y CADENA DE FARMACIAS )

Paso 1 del proceso de IM Paso 2 del proceso de IM age 3 del proceso de IM
Problema de Problema de Componentes Preguntas de Disefio de Disefio Disefio
Decisién Investigacion (Objetivos Investigacion Investigacio Exploratorio: Concluyente:
Gerencial de Mercados Generales) (Objetivos n: Datos Descriptivo/
Especificos) Exploratoria  Secundarios/Inv.  Causal: Encuesta
Concluyente Cualitativa : /Observacion
Procedimientos y
Técnica
Sera que se puede Analizar Identificar el perfil ¢Determinar el Concluyente/ Focus Encuesta
competir de Decision de y el entorno del comportamiento de Exploratoria  groups/entrevista

manera igual con compra de los usuario potencial encompra de las personas
las Cadenas de consumidores las farmacias  que compran en las

Farmacias en el sector independientey farmacias ?
Farmaceéutico cadenas ¢Qué es lo que masConcluyente Encuesta
(farmacia ) valora en las Farmacias?
¢, Qué Productos son logConcluyente/ Entrevista Encuesta

de mayor demanda? Exploratoria

¢, Qué le desagrada de la€oncluyente

farmacias?

¢, Qué percepcidn seExploratoria Focus groups
tiene de las farmacias

independiente?
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Investigar la oferta ¢NUmeros de FarmaciasExploratoria  Datos Secundarios
del mercado existentes el mercado?

farmacéutico ¢, Qué percepcion tieneExploratoria Focus groups
de las cadenas de
farmacias?
¢, Cual es la propuesta deExploratoria  Datos Secundarios
valor de la

competencia?

¢, Cual es la estructura deExploratoria  Datos Secundarios

precios de la

competencia?

¢, Qué problemas Concluyente Encuesta
perciben los clientes

con el servicio de las

cadenas de farmacias?

Determinar las ¢, Qué caracteristicasConcluyente Encuesta
caracteristica del  busca el cliente en el
servicio de servicio que brindan las

farmacias y cadenasfarmacias ?
de farmacias
¢ Existe alguna Concluyente Encuesta
preferencia  en el
momento de ir a
comprar los productos?

Nota: Pasos a seguir para realizar una correcésiigacion de Mercado en los establecimientos éaias independiente y cadenas de farmacias)

17



Tipo de investigacidn

Tipo de investigacidon exploratoria

Segun Jesus, Sanchez, Grande (2015) manifest& gquetipo de investigacion que

orienta al investigador total o parcialmente sdbar@roblematica que se enfrenta,

dejando en claro la problemética que se va tratar.

Segun malhotra (2008) es explorar o examinar urblgma o situacion
para brindar conocimientos y comprension (...) haestigacion exploratoria
puede usarse para cualquiera de los siguientes @mibps: Formular un
problema o definirlo con mayor precision, lden@ficcursos alternativos de
accion, Desarrollar hipdtesis., Aislar variablesrglaciones clave para un
examen mas minucioso, Obtener ideas para desarraifa enfoque del

problema, Establecer prioridades para la investigacposterior(p. 80)

En la Investigacion Exploratoria se utiliza inforei@an de paginas web relevantes
y confiables para conocer la situacion actual dedastria farmaceéutica y conocer las

razones por las cuales los consumidores optannzoo yor la otra farmacia.

Tipo de Investigacién Descriptiva

Segun Jesus, Sanchez, Grande (2015) manifest&guip® de investigacion trata
de responder las interrogantes acerca de un tepnabtematica y las muestras las

cuales va a analizar son representativas, estos slai analizados cuantitativamente.

Con ayuda de las preguntas basadas en los hallsggwecede a realizar técnicas
especificas para la recoleccion de la informacédite tipo de investigacion se usara
en la herramienta de investigacion cuantitativagual se realizaran encuestas que
seran tabuladas, analizadas con el fin de obtespuestas que permitan hacer una
evaluacion sobre el comportamiento consumidor.
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Fuentes de Informacion
Primaria

“Son aquellas que necesitan ser elaboradas pomw&stigador porque la

informacion no esta disponible.” (Sanz, 2015)

Segun Pujals (2001) “Son las obtenidas para unalidad de informacion

especifica para el propio investigador “ (p. 19)

Se obtendra informacién actual de fuentes primaresdizando investigacion de
campo, se contara con herramientas de investiggodara soporte a lo investigado,

para logar datos relevantes como las preferenoiasiento y factores de compra.
1) Encuesta:
2) Entrevista

3) Grupo Focal

Secundaria

Este tipo de informacion es elaborada y recolectasviamente por datos
estadisticos y estudios obtenidos por medio deigieas, libros, informes, etc.;
también revisamos informes sobre el crecimienttadedustria y la parte econémica
del pais expuesta en el INEC. Segun Sanz (201&qwesla informacion recolectada
por la misma empresa o instituciones ajenas aestafipo de investigacion es la mas

Econdmica por lo que permite Ahorrar tiempo y diner

Segun Pujals (2001) “hacen referencias a datogigtentes y generados con otra
finalidad, especifico o general, distinta al probéeo necesidad de informacion. (p.
19)

Este tipo de fuente ayudara para el disefio dekpmyg obtencion de la informacion
para el caso de estudio. De esta manera contamasia busqueda exhaustiva para

conocer el movimiento de la competencia’
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Tipos de Datos

Datos cuantitativos

Segun Sanz (2015) Los datos cuantitativos proyeddasos, posteriormente para el
analisis; los resultados de este analisis senpara responder interrogantes de la

problematica que se esta plantando.

Segun Malhotra (2008) Es una representacion masdgrale datos, son
considerados de naturaleza concluyente ya queilza womo informacion para la

toma decisién de una empresa.

Como herramienta de investigacion se usard la steguga que en este formato se
podra cuantificar y determinar el nUmero de vagalplara determinar comportamiento
de compra del cliente; de esta manera determinaréaaustos y preferencia de los
consumidores y los factores que influyen al momedocomprar este tipo de

productos.

Datos Cualitativo

Segun Sanz (2015) los datos cualitativos recaldfemiacion de grupos pequefios,
nos permite obtener conocimiento del comportamidetaconsumidor de una forma

subjetiva.

Dentro de las herramientas cualitativas se redliaargrupo focal para determinar
ciertos tipos comportamientos también Se elabaragaguia para poder realizar 2
entrevistas, y poder interpretar sus pensamieattgsnas de escuchar sus opiniones y

comentarios respecto al tema de una forma madatktal

Segun Malhotra (2008) es una investigacion obtepata adquirir informacion de
del tema a resolver y se ve necesaria a realizielz@ido que cierta informacién que
uno recopila es de caracter personalisima paraetaopa; que mediante datos
cuantitativo es imposible que la persona respoasaahera sincera.
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Herramientas de investigacion

Encuesta:

Mufiz (2015) manifiesta que las fuentes donde sebuscarse los Datos cuenta
con caracteristica de la fuente elegida. El cueatio no solo debe permitir una
correcta plasmacion de la informacion buscada, girgotiene que ser disefiada de tal
forma que facilite al maximo las posibilidades detnatamiento cuantitativo de datos
recogido; las propiedades que debe tener el cuesittoson las siguientes: claridad de
lenguaje, respuestas faciles, evitar preguntasstageno influenciar en la respuesta.

Es un instrumento de recoleccion de datos que bwesmpilar por medio de un
cuestionario, previamente disefiado con opciones mpge permita conocer la
frecuencia de compra, conocer ciertas variablesga&eterminantes para la toma de
decisiones de las personas entre ir a comprar tatmacia independiente o entre una
cadena; el método de la encuesta se dirigira a Fesnbmujeres de 15 a 55+ afios de
edad con el estrato socio econdmico indistint@delistintas parroquias de Guayaquil.
Segun (Mcdanie & Gates, 2016) “Investigador ecuel un entrevistador interactia

con encuestados para obtener hechos, opinionggudas” (p. 54)

Entrevista:

Segun Malhotra (2008) la entrevista a profundidathebtencion de informacion
mediante la cual un entrevistador conocedor dehtezaliza pregunta al entrevistado

para conocer motivaciones, aptitudes sobre el tdjedo del problema.

Entrevistaremos a duefios de farmacias o encargdtkias entrevistas son
fundamentales para conocer el habito de consuni@sdgersonas, herramientas que
utilizan para realizar pagos, Tipos de promocianesactualmente estan aplicando y

encontrar variables diferenciadoras entre las feiasabbjeto de estudio.

Grupo Focal

Segun aprendizaje y ciclo (2014) un grupo focalregrupo de personas en donde

discuten determinados temas de interés, los paatités son guiados por un
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moderador que ayudara al grupo a desarrollar ed tgnmanera natural, analizando

cada una de las opiniones.

Segun Marina Romero (1998) es un método de imaesfig sobre aptitudes y
motivaciones realizados a un grupo de personasrtedse obtienen informacion que

es objeto de estudio para resolver problematica.

Un Focus Group el cual nos ayudoé a identificar méguvariables que influyen en

el comportamiento de compra de los clientes.

Las preguntas realizadas en el cuestionario ytifipacion son:

» ¢Con que frecuencia visita las farmacias o boticas?
Esta pregunta provee de informacion de la frecaen@ compra del

consumidor

» ¢ Qué grado de importancia le das a los siguiesfectos a la hora de comprar
en alguna farmacia?
Se realiz6 esta pregunta para identificar cuall éacéor mas importante,
decisivo para el cliente en el momento de elega fanmacia de otras en la

ciudad de Guayaquil

» Escoja 2 nombre de los productos que mas consume
Con estos datos se determinara qué tipo de praloetsumen los usuarios
y posteriormente sera analizado junto al focusgomn el cual se especificara
el producto de nombre comercial que mas consunmbase a eso investigar
si las cadenas de farmacias cuentan con promocioaes esos tipos de

productos.

» ¢Cudl es el grado de satisfaccion con el tratdbicerien las farmacias
independiente?
Se analizara el grado de satisfaccion de las expras vividas de los

consumidores que alguna vez fueron a comprar es #gbs de botica.
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¢, Cudl es el grado de satisfaccion con el tratdbiderien las cadenas de
farmacias?
Se analizar el grado de satisfaccion de las expeag vividas de los

consumidores que alguna vez fueron a comprar es 8pgbs de botica

¢, Dbénde compra usted sus medicinas?

Esta pregunta permite identificar cual es la pegfeia de compra del cliente

¢ Usted prefiere una farmacia por qué?

Con esta pregunta se analizara la preferencia gkcamydel consumidor en
cuanto a la localizacion, ubicacion de una farmaSe necesita saber si la
persona le es indiferente la ubicacion de la farae el momento de salir a

comprar.

¢, Qué tan importante es para usted que una farteagja una buena imagen?
Se busca demostrar si el consumidor reacciona denaaliferente en
cuanto a la imagen, disefio, presentacion. Al coidamparece no prestarle

mucha atencién; pero en si con esta pregunta sa lcosocer su criterio.

¢, Qué tan importante es para usted que Permitan gagéarjeta de crédito?
Se busca conocer si un cliente recurre a una faarpac la comodidad de
pago con tarjeta de crédito. Talvez esa sea caugpantla disminucién en

ventas.

¢ El personal cumplié con sus necesidades?
Nos permite identificar cual es el atributo en doaal servicio. Permitird

determinar si sus necesidades fueron satisfechas

¢, Varian Considerablemente los precios entre cadierfasmacias y farmacias
independiente?

Se busca obtener la preferencia del consumidor uamte al precio.
Existentes clientes que buscan los precios mas lyamros no estiman el

precio no tienen tiempo de estar comprando.
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» ¢De escala del 1 a 3 que tan variados son losopfeiiendo 1 poco variados,
2 variados 3 muy variados
Para estima que tan variados son los precios kastfarmacias cadenas de

farmacias y farmacias independientes.

» ¢Hay gran variedad de marcas y productos para eledas farmacias?
Se ve importante determinar si el consumidor frentena farmacia bien
abastecida, el consumidor tomaria la decision déoale farmacia en la que

normalmente compra

Target de aplicacion

El target el cual se ha escogido para realizamtauesta y poder cumplir los

objetivos planteados de nuestra investigacion sgla@ continuacion:

La investigacidon de este proyecto se la realizacalas las personas desde edades
de 16 a 55 afios 0 mas de la ciudad de Guayaquiérdel urbana, nivel socio
Econdmico Distinto. Lo que se busca es analizeomlportamiento de compra de las
personas de la ciudad de Guayaquil frente a lasa@as independiente y cadenas de

farmacia.

Tamano de la Muestra

El tamafio de la muestra para el calculo de la pabianfinita es de 235095, la
muestra escogida para realizar el estudio es n@ay00.000 elementos por lo tanto se
usara este muestreo, eso quiere decir que searalmn un nivel de confianza del
95% con un marco de error del 5%.

n = Tamafo de la muestra.

Z2 = Nivel de confianza. (Valor Z — 1.96), se establet®5%.
e2 =Porcentaje de error, se establece un margen 8¢34)

P =Probabilidad de éxito, corresponde al 50%

Q = Probabilidad de fracaso, corresponde al 50%
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Tabla 6:

NuUmero de encuestas a realizar en cada parroquia

Poblacion de 235095 0,12
Guayaquil
Ximena 546256 0,27 103 encuestas
Tarqui 1050826 0,52 198 encuesta
Febres cordero 343836 0,17 65 encuesta
Letamendi 95943 0,05 18 encuesta
2036861 384 encuesta

total

Tomado de: Ecuador en cifras (Inec, 2010)

La Poblacién de Guayaquil es de 235095 se la hdidiovpor parroquias; las mas
representativas como se puede observar en el grdfec parroquia Ximena con
546256, la Tarqui con 1050826, Febres cordero 48836, Letamendi con 95943; se
lo hara bajo el método de estratificacion y en gaateoquia se debe realizar un niamero
promedio de encuesta para lograr tener las 384a Parroquia Ximena se realizara
103 encuesta, en la Tarqui 198 encuestas, en l@d-ebrdero 65 encuestas en la

Letamendi 18 encuestas.

Resultado de la investigacion
Resultado de la entrevista
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ENTREVISTA#1

Datos Personales

Nombre y Apellido: Marco

s Bolivar Rubio

Edad: 58| Arios

Experiencia

30 afos

Direccion de trabajo

Floresta 1 Roberto Serrano Rolando MZ 9 V1

Lugar donde Trabaja

LA Econdémica

Descripcion de cargo

Doctor

Principales Funciones

Administracion del negocio

Preguntas de introduccion

¢ Qué tiempo tiene Ssu30 afios
farmacia?
¢, Cuantas personagproximadamente 200 personas al dia

aproximadamente atiende

al dia?

¢, Qué dias son las de may

venta en la farmacia?

@fines de semana sabado y domingo

¢, Percibe que al tener una Definitivamente

cadena de farmacia en el
sector afecta los niveles @

venta?

e

Pregunta Relevantes
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¢, Hablenos un poco sobrg  Negativo para las farmacias independientes,

Su experiencia antes la | porque las ventas comenzaron a disminuir en el

llegada de las cadenas d¢ momento que llegaron las cadenas, muchos factgres

farmacias? ¢Positivo 0 | influyen es eso, en ese tiempo estaban mejor aurtid

negativo? Porque empezaron con precio mas bajo y eso influyé para
gue la gente vaya inclinandose para ir a complas a
cadenas de farmacias.

¢, Cual fue el Al comienzo no influia porque la gente estaba

comportamiento de los | acostumbrada a comprarnos; pero con el tiempo la

consumidores en ese gente se fue dando cuenta que las cadenas daban un

entonces segun su mayor descuento y eso fue realmente el factor

experiencia? primordial por el cual la gente comenzo ausentarse
poco a poco; eso no fue inmediato, demoro un
tiempo y eso fue el alrededor del afio 2004 que las
cadenas de farmacias entraron en mi sector y como
resultado fue bajando las ventas paulatinamente.

¢, Como se diferencia de las Utilizan un solo nombre y estan ubicados en todos

cadenas de farmacias? | los sitios Cruz azul es de color azul, Sana e ¢
verde, farmacy es anaranjada, nosotros tenemos
nombres independientes.

¢,Cuenta con base de datos No contamos con base Datos y pienso que es un

de los clientes? ¢ para qué factor importante por la cual perdi venta,

sirve esa base datos? si|nespecialmente en ciertos productos; nos obligad a da

cuenta con una ¢cree queaescuento y a causa de esto nuestro porcentaje de

eso es factor determinantganancia disminuyera casualmente para competir

por la cual haya perdidcellos; las cadenas de farmacias dan promociones|en

venta ciertos productos cuentan con una base de datss|a |
gue son diabéticos e hipertenso; van comprando por
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unidad o por caja y después de un tiempo le

obsequian una mas.

¢, Cuentan con Promocion

para al

¢cuales nombrarlos?

consumidor

es Promociones no; descuento si. La mayoria de
?productos van con descuentos, los analgésicos,
inflamatorios, antigripales, podemos estar a la pa
con las cadenas; pero si es notorio con otros

productos como las leches.

(0N

¢Porque cree que las Unos porque le es indiferente; algunos piensan que
personas van a comprar |sel aumento no es tanto; se acercan por la amistad,
local? sitio, la atencion.
¢,Cobran el precio oficial o Se cobra el precio oficial en productos que no dan
con descuento? promocion. Un 50% precio oficial, el otro 50% cor
descuento
¢,Cree que la afiliacion gn Nunca he querido dar ese paso; pero conozco
una cadena de farmacia|lpersonas que si; para mejorar sus ventas, perayyo s
ayudaria para que la ventaédico y me he manejado con laboratorios que nps
del negocio aumentara |[dan ayudado y nos han dado buenas bonificaciones
capte la atencion delmuy buenas y por eso nosotros seguimos peleando,
publico? los duefios de farmacias que en su mayoria son
médicos.
¢,Cudles crees que son los  Siempre seran los analgésicos y antinflamatorip y
productos que mas se entre las marcas comerciales estan el acetaminofén,

vende? (analgésico,
antialérgico,
antihipertensivo) ¢ cuales

marcas comerciales?

apronax, paracetamol, umbral analgan y solo se

realiza descuento en estos medicamentos.
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¢entre esas marcas
comercial algunas con

promocién o descuento?

beneficios
habito d

compra en el local?

¢, Otorgan

[«

cliente con el

al

Antes haciamos rifas, canasta navidefia media
esorteros a los clientes, pero cada vez es mad tfiq
situacion Economica; porque esto significaba el

desembolso de nuestro mismo dinero.

nte

¢ Las personas prefieren
comprar con algin métod

distinto de pago?

Nosotros nos manejamos al contado, pero
oanteriormente si daba crédito; pero realmente tor
crédito me iba mal, porque la gente era dejada y 1
pagaba. Talvez con tarjeta de crédito me fuerg big

pero no lo he aplicado.

¢Las personas aparte
medicamentos  comprg

otros tipos de productos?

de Por supuesto; ahora con la competencia vende
irotros productos como helados, cosas de bazar
especialmente cosas de nifios, cabinas y por eso

sigue subsistiendo por la variedad del local.

mos

se

¢, Quiénes son las persorn
que habitualmente mg
compran

en e

establecimiento?

as Dificil de responder; la gente madura que ha
\.comprado desde joven; pero habitualmente todas

| personas compran

as

ENTREVISTA # 2
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Datos Personales

Nombre y Apellido: Marco

s Bolivar Rubio

Edad: 43| Arios

Experiencia

15 afios

Lugar donde trabaja

Farmacia Cruz Azul

Direccion de trabajo

Vista Alegre Mz a Villa 10

Descripcién de cargo

Propietario

Principales Funciones

Administrador

Preguntas de introduccion

¢Qué tiempo tiene Sul5 afios.
farmacia?
¢ Cuantas personagproximadamente 200 personas.

aproximadamente atieng

al dia?

e

¢, Qué dias son las de may

venta en la farmacia?

®fines de semana sabado y domingo.

¢ Percibe que al tener ung
cadena de farmacia en el
sector afecta los niveles @

venta?

i Definitivamente.

e

Pregunta Relevantes

¢, Hablenos un poco sobre
Su experiencia antes la
llegada de las cadenas dé¢
farmacias? ¢ Positivo o

negativo? Porque

> Fue positivo para el consumidor; porque las faras

Fue positivo para el consumidor; porque

farmacias comenzaron a surtirse mas antes; un

comenzaron a surtirse mas antes; uno era libr
comprador lo que queria; los productos demorabs

llegar a las perchas ahora no.

las

0 era
ci

e de
in de
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¢,Cual fue el
comportamiento de los
consumidores en ese
entonces segun su

experiencia?

Con la competencia vinieron las promocion
descuento; el consumidor tenia un stock mas an

para comprar.

€s,

nplio

¢, Como se diferencia de |

cadenas de farmacias?

as Siempre innovando, tratamos estar en la

vanguardia, stock mas amplio y siempre informados.

¢,Cuenta con base de da
de los clientes? ¢ para qué
sirve esa base datos?
cuenta con una ¢cree (
eso es factor determinan
para que las ventas

hayan incrementado?

la medicacion continua; sirve para ver cuandg

uavisamos que ya esta por terminar tratamientospi
tenas que el incremento del cliente méas esté reladm)
spor el surtido; cliente no pasa viendo el precigsda
la variedad; por otra la base dato dos informa @oi
un producto ya no esta en el mercado; y nosotre

informamos al cliente para que no siga buscando

tos Si. La base de datos se usa para llevar un catdr

sliente estda cerca de terminar su tratamiento;

ol

AN

DS le

¢, Cuentan con Promocion

para al consumidor

¢cuales nombrarlos?

es Existen Programas de acumulacion para

?puedan sacar el segundo producto al 2x1,
descuentos que nos dan la Farmacéutica dinare
descuentos se da manera mensual, cada me
descuento distinto sobre todo en los dias festorg

ejemplo ya esta cerca julio

que
los
S: los

hay

personas van a comprar

¢Porque cree que

local?

as Confiabilidad que la marca y buen trato

Su

¢, Cobran el precio oficial

con descuento?

0 Se cobra los descuentos siempre que
medicamentos vengan con descuentos que otor

misa distribuidora.

los

ga la
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¢,Cree gque la afiliacion €
una cadena de farmag
ayudo para que la venta @
negocio aumentara
captara la atencion d

publico? ¢Cuéntenos uf

a)

-

no

poco sobre su experiencia?

n Estando en cadena hay un poco mas de res
i&en los logos de cadena de farmacias y crea Nsti

Y.
I

¢,Cudles crees que son lo
productos que mas se
vende? (analgésico,
antialérgico,
antihipertensivo) ¢ cuales
marcas comerciales?
¢entre esas marcas
comercial algunas con

promocién o descuento?

s Analgésico, relajante; la marca comercial n

vendidas apronax, voltaren, kataflan, ninguno tese
productos mencionados sale con promagcides

bonificaciones se las realiza cada mes.

beneficios
habito d

compra en el local?

¢, Otorgan

q

cliente con el

al

Las bonificaciones 2 lleva tres que se dan al f

edel mes.

gpoder de la marca); ayudo a mantener las ventas.

paldo

Nt

nas

2S

inal

¢ Las personas prefieren
comprar con algin métod

distinto de pago?

Hay mucha gente que no carga efectivo y no lle
otodo; personas en el sector me han solicitad

implementacion de tarjetas, pero; no muchos.

van

0 la

¢lLas personas aparte
medicamentos  comprg

otros tipos de productos?

dEoallita, pafales, cosméticos, toallas.

1

¢, Quiénes son las persor
que habitualmente mg
compran

en €

establecimiento?

as Todas las personas va a comprar al local de to
12ipo
I

Conclusion
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Los productos con mayor demanda son los Analgésiéoginflamatorios,
relajantes y las marcas comerciales con mayor deésndentro de los analgésicos esta
apronax, paracetamol, umbral, analgan. A ningunestks marcas comerciales se le
realiza ningun tipo de descuento. Las personagulets: la variedad aparte de comprar

medicamento, compran otros productos.

Los consumidores siguen comprando en ambas farspémsadescuentos u ofertas
las tienen otros productos de menos rotacion; dejanun lado los tarros de leches;
porque eso si tienen promociones y descuento, perentra en la categoria de

medicamento.
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FOCUS GROUP PARA DETERMINAR EL COMPORTAMIENTO DE
COMPRA Y LA PERCEPCION QUE TIENE LAS PERSONAS DE LAS
FARMACIAS INDEPENDIENTE O CADENAS DE FARMACIAS.

LUGAR Y MATERIALES:

Se realizara en la Ciudad de Guayaquil en belawst 26 villa 20, en la facultad

de Especialidades Empresariales.

Se contara con implementos para grabar y tomagratias, con el fin de tener
constancia del proyecto realizado y a su vez témeanformacion para que sea

analizada posteriormente.

RECLUTAMIENTO DE PERSONAS:

Se seleccionaran a 6 personas, se considerandiletgi@blecido al cual va dirigido

el servicio

GUIA:
1.- presentacion de un breve adelanto de los tgoe&samos a tratar
2.- presentacion del cuestionario:

e ¢ Cuales son los productos que mayormente consiMegzibne 5)
* Prefieren comprar en farmacias independientes @nesd de farmacias

(sustentar respuestas) ¢ Porque?
Si digo la palabra promocion ¢,cuél de las dos feiasase te viene a la cabeza?
Si digo la palabra Precio ¢ cual de las dos farreagde viene a la cabeza?
Si digo la palabra Servicio ¢,cuél de las dos faiasase te viene a la cabeza?
Si digo la palabra Variedad ¢ Cuél de las dos Faamae te viene a la cabeza?

Ampliar respuestas: promociones ¢como cuales?jopgaiguno producto en

especifico?, Servicio ¢ podrias mencionarlos?, Wade especificar los productos?

* ¢ Cuan confiable puede ser para usted que un fant@aréecete algo para su
salud?
* La Ubicacion cuanto influye en su decisiéon de cangntre la cadena de

farmacia y Farmacia Independiente ¢ porque?
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¢ Visita Varias Farmacias, cotizando hasta elegil en la mejor opcion?

*MODERADOR:

Marcos Alban

*EQUIPO DE APOYO (filmacién, fotografias, etc.):

Marcos Alban

Resultado Focus Group (#1)

Las personas de manera unanime dijeron que pmef@rea comprar a una

cadena farmacia y que la ubicacion de la farmatil easo de las mujeres les
era indiferente; preferian ir comprar a estas grafmbticas; los caballeros en
cambio buscando comodidad enfatizaron que si haiafarmacia cercana

para comprar lo hacian.

Las personas referentes a las promociones, servprecio, variedad
manifestaron que las cadenas de farmacias contalmmn mayores
promociones, variedad de productos; y en cuangericio si ambas daban
buen servicid, pero algunas farmacias daban vaoFgados a su servicio
como el servicié a domicilio 24 horas; en cuantgraicio no dieron mucho

detalle manifestaron que algunos vienen con deszsien

Que un farmacéutico receta algo las persona mganiéesque si es importante;

pero que solo eran personas instruida y no esjzeaak.

Todas las personas manifestaron su negativa; nhdierecorriendo las

farmacias del sector para cotizar precios; solopraban
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RESULTADO DE ENCUESTAS

Figura3

Lo que mas se valora en las farmacias

Nl W2 m3 w4 W5 W6 m7

Tarjeta... #Eh
varied . [8%]  21%  26% 3% mA%eW  16% NI
Promo.. [@%] 2 26% 20 I3%ENA%EN

Copaci.[506] 11% 1086 21%  WEISNWNN18%  EEEIGKENN
Cercania ﬁ 27% 17% 14% Is%am
Precio [5%] 1% 4% 20%  IEE23NENE23% EEEIGNEEN
aenci [7%] 6%  13% 8% emA%Em  22%  IEEEEEZSKEEE

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Cadenas de farmacia

Figura 4

Grados de satisfaccion que ofrecen las cadenaardeEias

60%

50%

48% 48%
46%
a4l a2% aa%
38! 3
40% 35
32 34

30%
20% 9%

0% 1% 2% 1% % 3%
10% %

%

= = M= - 15l 1k

O — — — —

Acogida Consejo  Confiabilidad Tiempode Rapides del Precio Promocion
llegada Medico Atencion servicio

xX

B Muy bueno Mbueno M Indeferente Malo ® Muy Malo

Las cadenas farmacéuticas en cuanto al serviciofgeee a los consumidores
esta catalogado como bueno, es muy bajo el pojeatggersonas que evaluaron

con calificacién negativo al servicio.
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Farmacias Independientes

Figura 5

60%

50%

Grados de satisfaccion ofrecen Farmacias indepeatedie
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Acogida Consejo  Confiabilidad Tiempo de Rapides del Precio Promocion
llegada Medico Atencion servicio

B Muy bueno HBbueno M Indeferente Malo ® Muy Malo

Las farmacias independientes en cuanto al sergisgoofrece a los consumidores
esta catalogado como bueno, en cambio es muy bareentaje de personas que
evaluaron con calificacion negativo, se puede a@reoa superioridad de las cadenas

de farmacias en cuanto a calificacion de muy buenel servicio
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Figura 6

El personal cumplié con sus necesidades (Cadernfasrdacias)

100%
80%
60%
40%
20%

0%

no si

Figura 7

El personal Cumplié con sus necesidades (Farmaxiapendientes)

100%
80%
60%
40%

0%

no si

Los consumidores manifestaron que tanto el perstméds cadenas de farmacias
y las farmacias independientes cumplieron sus Em@Ess; por lo que se puede

manifestar que ambos servicios son buenos hasta pito.
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Figura 8

Donde Compra usted sus medicinas

50%

40%
30%
20%
10%

0%
Cadena de Farmacia Farmacia Le es indiferente
independiente

El habito de compra de los consumidores se indlilaao de las cadenas de farmacias,

pero existen cierta cantidad de personas que stemam indiferente ante la situacion.

Figura 9

Hay gran variedad de marcas y productos para dlgliena de farmacias

100%
80%
60%
40%

0%

no si
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Figura 10

Hay gran variedad de marcas y productos para dlegimacias independientes )

60%

40%

20%

0%
no si

Figura 11

Variacion de Precio

Nada
riados ;

Poco
variado (1);
9%

Variado ( 2);
44%

Los consumidores afirman que efectivamente exiate&a®ion de precio, pero la
gran mayoria afirma que es una variacion moderReap este no es un factor
determinante para concluir y decir que los consaresl se dejan influenciar por el
precio para decidir ir a comprar a las farmaciasleos observar las ilustraciones 3
ilustracion 5 y mediante al analisis que se realedmos que el precio no es factor
determinante por lo cual el usuario se esté inatingoor ir a comprar a las cadenas de
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farmacias. El precio no es determinante; pero ssufe los factores que pueden
afectar.

Figura 12

Importancia de la buena imagen del negocio

3%

= Algo importante = Muy importante = Nada importante = No sabe / No contesta

Se puede observar una clara Importancia por paltesdario en la imagen del
negocio con un 74% de mayor importancia.

Resultados de la investigacion de Mercado

» Identificar el perfil y el entorno del usuario potencial en las farmacias
independientes y cadenas de farmacias.

El Comportamiento de compra de las personas queieadq productos en las
farmacias de acuerdo a la recopilacion de inforaracbtenida es la siguiente:
Factor precio: Un porcentaje alto de Personagseatraidas por el valor econémico,
como sustenta la encuesta, la misma que se puekbmeiar con la Figura 3; pero no
es un factor determinante para llegar a concluér ege es el motivo por el cual las
personas se inclinan a comprar en las farmaciapérdlientes. En las entrevistas que
se realizaron; los propietarios las farmacias ierddpentes manifestaron que tuvieron
gue adecuarse al mercado con ajuste de preciaess&ca el modelo elasticidad de
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precio pues; tuvieron que disminuir los precios lde productos; para seguir
compitiendo.

Factor servicio: tuvo un porcentaje mucho mas @&igura 3) que el factor precio; a

los consumidores les gusta ser tratados bien;mees un factor concluyente porque
en la figura 5 se puede observar que las Farmauigpendientes, igual que las
farmacias Tradicionales tienen un porcentaje dgidaprapidez y buena atencién en

menor porcentaje; pero no hay tanta diferencia.

Factor promocion: se puede evidenciar en las rédiguy figura 5) si hay un margen

porcentual mas alejado, pero no con una diferetmiamadora, acuerdo a la entrevista
se pudo hallar que las Farmacias en el momentoriddalb promociones; dichas
promociones o0 descuento no son realizadas a loscameentos de alta rotacion
(analgésicos, Antinflamatorios, etc. Tal como s&l@wia en las entrevistas a los
propietarios de las cadenas) en los productos etedsl hay mayor descuento son en
las leches en tarro y Pafiales, medicamentos paradan y solo en dias festivos se
puede ver descuentos en medicamentos para el higamo lo que sucedidé en los

feriados de navidad y afio nuevo.

Investigar la oferta del mercado farmacéutico

Las personas por preferencia optan en comprar @@naa de farmacias a los
factores como: precio, variacion de producto yisanno le dan mucha importancia
y la posicidén geogréfica de la farmacia si incitepoco en algunos casos. Que una
persona esté en el mostrador, que sepa sobre medfitainspira confianza, pero su
vez no son gente especializada del tema. Por losqueuede determinar que las
farmacias independientes subsisten hasta ahoraglargnayoria son de propiedad de
médicos que pueden recetar de manera mas aprofiegian el Ministerio de Salud
Publica, en el afio 2014, el numero de farmaciadustad de Guayaquil es de 1196.
Segun Christian Coll (2015) la competencia manidiesrecer la mejor experiencia de
compra a sus clientes; la oferta de medicamentodyptos y servicios para el cuidado
integral de la salud. Para llegar a la primera nda@on de los consumidores
apuntamos a los siguientes factores: la apertunaieleos locales lo que ha hecho que
mas alla del tamafio de la farmacia, estemos pessdonde existe una posibilidad de

salud no cubierta completamente con locales modemayor variedad de productos
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y servicios; mantener servicios complementariosactms puntos de salud; planes de

fidelizacion.

Determinar las caracteristicas de servicios de lafarmacias independiente y

cadena de farmacias

Una de las preguntas planteada en la encuesta iqaiéclos encuestados tenian que
ordenar de mayor a menor segun la importanciadaables que se pueden evidenciar
en el (gréfico 3) siendo 7 lo mas importante y Inl@anos importante. Entre las
variables a escoger estan: precio, promocionegjdacservicio al cliente, entre otras;
asi de esta manera podemos ponderar lo que elausakora mas, en el momento de
generar una necesidad que haga que deba escaoggruna farmacia. Como resultado
se obtuvo que a las personas les importan maslatatencion recibida del duefio o
de la persona que esta en ese momento atendiamel@| grecio de los productos.
Tanto la buena atencidn y el precio son complemiastaal fin al cabo para que el
consumidor quede satisfecho; también hay que meaicapue no tiene un margen de
distancia alejada como podemos observar en elcgrédfia cercania geogréfica del
establecimiento y la capacidad de la persona gaedat el local estd en un grado
medio las personas toman en consideracion esosfattgres que talvez sea
determinante para la eleccion de ir a comprar @s de los locales de farmacias. La
variedad de producto no es tan importante paradgora de los consumidores
igualmente las promociones; mayores importancesld® a la cercania y capacidad
en conocimiento que se encuentra atras del mostrads tarjetas de crédito como
ultimo peldafo, el grado de importancia es muy .bBjatre las caracteristicas de
servicio detectadas estan el buen servicio, laidaplg rapidez de atencion, todo tiene
un porcentaje de aceptacion elevado. A lo quefigee imagen de las farmacias, las

personas le dan un grado de importancia alto.

CONCLUSIONES

Entre los afios 2010 y 2014 disminuy¢ la aflueneigpérsonas, las ventas de las
farmacias independientes fueron mermada; grandaegaiiias (cadenas de farmacias)

en aquella época realizaron una penetraciéon deaa@ragresivo manejando los
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precios de mercado y ocasionando que las pequefiggesas (farmacias
independientes) ajusten sus precios para mante@eiteees como Muioz aprueban

esta afirmacion.

La aparicion de las cadenas de farmacias hizolgunereado se redujera, esto se
denomina como la divisién del pastel en mercadg. ¢iee dejar en claro que esta
disminucién de venta no se debe al mal manejodiatenacias independientes sino a

la reduccion de mercado, esto se lo puede sustamtéws autores Klotler y Keller.

Los Consumidores a pesar de todo siguen compranids éarmacias tradicionales
y las variables como: precio, cercania, surtidojet@ de crédito, capacitacion,
atencion, pueden o no afectar la decision de cangwdas personas, conocer al
consumidor en todos sus aspectos es importantgpdea identificar oportunidad o
Problemas segun Descals.

Los principales factores que influyen en el cortgrarento son: la buena imagen,
promociones y variedad. La buena imagen para logpdores de medicamentos es
trascendental, los consumidores son influenciadisoldgicamente afectando sus
sentidos positivamente, la imagen interna e ext@ehbocal crea una percepcion para
la persona incrementado la afluencia de personeklecal; los autores como Gomez,
Luzuriaga, Trigo y Naranjo corroboran esta afirmdackl autor Descal manifiesta que
existen factores psicologicos y ciertas aptitudesdpterminan el comportamiento de
compra de la persona por lo que es exacto manifgséala imagen de las farmacias
como: el escaparate, decoraciones, surtido, limpyepromociones de producto es

causal que ponen en manifiesto el comportamienta dersona. (Kloter)

El valor de la marca es trascendental, compaf@amsigs y respetadas en el mercado
como es Difare, Quitafex, Farcomed, Farmaenlacelgigna manera hacen que los
consumidores opten por ir a comprar a las granddsenas, autores como Gémez,

Luzuriaga, Trigo y Naranjo aprueban esta asevenacio
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RECOMENDACIONES

La falta de informacion actualizada, ha sido lo s@splejo al momento de realizar
esta investigacion, por lo que la primera recomeidda seria que las autoridades
competentes como Ministerio de Salud Publica aulze8ntendencia del Control del
Poder del Mercado, tengan una base de datos aecidaliyy completa, sobre las

farmacias en el pais.

Las farmacias independientes hoy en dia deben he@villas para competir en
el mercado con las grandes cadenas, competir cortnaociones, imagen, y sobre

todo contra grandes empresas.

A las farmacias independientes, les toca en muat@siones expandir su mezcla
de productos, ofreciendo otras lineas que no neagsante son médicas o higiénicas
gue son tipicas de su giro de negocio; hoy eraditarmacias independientes también
deben vender cosméticos, alimentos, recargas diaues, articulos de bazar, etc. Ya
gue se vieron afectados seriamente por la compatdadas cadenas de farmacias.
Habria que analizar la posibilidad de generar nmastigacion que afirme que estas

estrategias o decisiones que estan tomando laadasindependientes, es la mejor.

Definitivamente la imagen, la buena atencion, elis® al cliente, la cercania de
las farmacias, son las variables mas importantes gae un consumidor decida
comprar en una farmacia independiente o hacerlonancadena. Por lo que seria
importante que se tenga como estrategia una memrinua en cuanto a estas

variables descritas anteriormente.
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Modelo de encuesta

Sexo

Edad

Parroquia:

ANEXO

ENCUESTA: COMPORTAMIENTO CONSUMIDOR

Y PERCEPCION EN EN EL MERCADO DE

Hombre
15-19
30-34
45-49

Tarqui

Febreres cordero

1- (Con que frecuencia visita las farmacias o boticas ?

Diariamente
semanalmente
Mensualmente
Trimestralmente
anualmente

2- ¢, Que grado de importancia le da a los siguientes aspectos a la hora de comprar en cualquier farmacias?.

[ 1 wwer [ ]

de importancia siendo 7 el mas importante y 1 el menos importante

Atencion rapida

precios

Cercania (ubicacionde laF)
Personal capacitado
Promociones

Surtido

Uso de tarjeta de credito

3- Escoja 2 nombre de los productos que mas consume

a) Diuretico

b) Analgesico

¢) Antiflamatorio

¢) Antibiotico

f) Antigripales

¢) Producto vitaminico

20-24
35-39
50-54

Ximena

otro

h) Produco de bebe
i) Producto de belleza

j) Higiene

k) antihipertensivo
L) Antidiabetico

4-; Cual es el grado de satisfaccion con el trato recibido en las farmacias independiente ?

25-29
40-44
55 o mas

Letamendi I:l

Ordenarlo por el grado

Muy bueno

Bueno

Indife rente

Malo

Muy malo

Acogida a su llegada

Consejos de medicamentos

Confiabilidad

el tiempo de atencion

la rapidez del servicio

Precio

promociones
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5)- ¢, Cual es el grado de satisfaccion con el tetibido en las cadenas de farmacias ?

Muy bueno Bueno Indiferente Malo Muy malo

Acogida a su llegada

Consejos de medicamentos

Confiabilidad

El tiempo de atencion

La rapidez del servicio

Precio

Promociones

6-¢, Donde compra sus medicinas?

Cadena de farmacia
Farmacia independiente
Le es Indiferente

7-¢, Usted prefiere una farmacia porque?

Conoce a los duefios

Es una cadena conocida
Le dan credito
Indiferente

8-¢ Que tan importante es que una farmacia tergauena imagen ?

Nada importante

Un poco importante
Muy importante

No sabe/ no contesta

9-¢, Que tan importante es que Permitan pagarampetat de credito?

muy impornate
nada imporante
no sabe / no contesta

10-¢El personal cumplio con sus necesidades ?

Si No

Cadenas de farmacias
Farmacia independiente

11-¢ Varian Considerablemente los precios entterges de farmacias y farmacias independiente &p8hde con una afimacion
positiva pasar a la pregunta 12 ; si es negati

Si
No

12- ¢ De escala del 1 a 3 que tan variados s@réasos? Siendo 1 poco variados, 2 variados 3vexigdos

13- ¢ Hay gran variedad de marcas y productosglagir en las farmacias ?

Si No

Cadenas de farmacias
Farmacias independiente
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Fotos de promociones de productos varios
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Facturas de algunas farmacias (Precios medicamenjos
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