TECNOLOGICO SUPERIOR

ORDILLERA

CARRERA DE ADMINISTRACION BOTICAS Y FARMACIAS

PLANIFICACION ESTRATEGICA COMERCIAL PARA INCREMENTAR
EL VOLUMEN DE VENTAS EN LA FARMACIA COMUNITARIA
UBICADA EN SANGOLQUI CANTON RUMINAHUI PERIODO 2018-2019

Proyecto I+D+1 previo a la obtencidn del titulo de tecndlogo en Administracion

de Boticas y Farmacias
Autor: Karol Vanessa Nato Aguirre
Tutor: Eco. Luis Sarauz

Quito, 2019



,-'\ [
(On Jj administracién
TECNOLOGICO SUPERIOR 1 fOrTﬁOﬁCIC‘]S”

ORDILLERA ii

@
_  ZPICERBITERR
O

ACTA DE APROBACION DEL TEMA DEL PROYECTO DE GRADO Y
DESIGNACION DE TUTOR Y LECTOR

Quito, 26 de noviembre del 2018

El Director de Escuela y El Consejo de Carrera de Administracién de Boticas
y Farmacias, una vez revisado el perfil del proyecto de titulacién del
sefior(ita) NATO AGUIRRE KAROL VANESSA, resuelve: APROBAR y registrar
el tema: PLANIFICACION ESTRATEGICA COMERCIALPARA INCREMENTAR
EL VOLUMEN DE VENTAS EN LA FARMACIA COMUNITARIA UBICADA EN
SANGOLQUI CANTON RUMINAHUI PERIODO 2018-2019. designando como
tutor al Eco. Luis Sarauz y como lector al Ledo.Romer Pichardo, docentes
del Instituto Tecnoldgico Superior Cordillera, quienes se comprometen a
dar soporte al estudiante en la elaboracién y sustentacion del proyecto
durante el periodo académico Octubre— Marzo del 2019, de acuerdo con
el reglamento Institucional.

Para constancia de lo actuado se firma en la Direccidon de la Carrera/7

LU

Coordinadofde Proyectos

Eco. LuisSarauz Lcdo. Romer Pichardo
CAMPUS 1 - MATRIZ CAMPUS 2 -LOGRONO CAMPUS 3 - BRACAMOROS CAMPUS 4 -BRASIL CAMPUS 5- YACUAMBI
Av. de la Prensa N45-268 y Logrono Calle Logrofio Oe 2-84 B N15-1 Av. Brasil N46-45 bi
! -84y racamoros 63 v. Brasi y Yacuambi
Teléfono: 2255460 / 2269900 Av. e Ia Prensa (esq. y Yacuambi (esq.) Zamora 0Oe2-36y
E-mall: |nst|tu!o@corqxllera4edu.ec Edif. Cordillera Telf: 2262041 Telf:: 2246036 Bracamoros.
Pag. Web: www.cordillera.edu.ec Telfs.: 2430443 / Fax: 2433649 Telf: 2249994

Quito - Ecuador

PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA INCREMENTAR LAS VENTAS
EN LA FARMACIA “MI VIDA” UBICADA EN GUAMANI D.M.Q PERIODO

2017-2018



1 administracion
al \ farmacias

CORDILLERA = ii

DECLARATORIA

Yo, Karol Vanessa Nato Aguirre, con cedula N° 1723151872 presento el proyecto
de grado denominado a “PLANIFICACION ESTRATEGICA COMERCIAL
PARA INCREMENTAR EL VOLUMEN DE VENTAS EN LA FARMACIA
COMUNITARIA UBICADA EN SANGOLQUI CANTON RUMINAHUI
PERIODO 2018-2019”. Ha sido desarrollada con base de investigacion ardua y

exhaustiva, respetando derechos intelectuales de terceros.
Consecuentemente este trabajo es de mi autoria.

En virtud de esta declaracion, me responsabilizo del contenido.

Karol Vanessa Nato Aguirre

CC 1723151872

PLANIFICACION ESTRATEGICA COMERCIAL PARA INCREMENTAR EL VOLUMEN
DE VENTAS EN LA FARMACIA COMUNITARIA UBICADA EN SANGOLQUI CANTON
RUMINAHUI PERIODO 2018-2019



1| administracion
O SUPERIOR —n‘ farmacias

ORDILLERA 2 iv

LICENCIA DE USO NO COMERCIAL

Yo, Karol Vanessa Nato Aguirre portador de la cédula de ciudadania signada con el
N°. 1723151872 de conformidad con lo establecido en el Articulo 110 del Cédigo de
Economia Social de los Conocimientos, la Creatividad y la Innovacion (INGENIOS)
que dice: “En el caso de las obras creadas en centros educativos, universidades,
escuelas politécnicas, institutos superiores técnicos, tecnoldgicos, pedagogicos, de
artes y los conservatorios superiores, e institutos pablicos de investigacion como
resultado de su actividad académica o de investigacién tales como trabajos de
titulacion, proyectos de investigacion o innovacion, articulos académicos, u otros
analogos, sin perjuicio de que pueda existir relacion de dependencia, la titularidad de
los derechos patrimoniales correspondera a los autores. Sin embargo, el
establecimiento tendra una licencia gratuita, intransferible y no exclusiva para el uso
no comercial de la obra con fines académicos. Sin perjuicio de los derechos
reconocidos en el parrafo precedente, el establecimiento podra realizar un uso
comercial de la obra previa autorizacion a los titulares y notificacion a los autores en
caso de que se traten de distintas personas. En cuyo caso correspondera a los autores
un porcentaje no inferior al cuarenta por ciento de los beneficios econdmicos
resultantes de esta explotacion. EI mismo beneficio se aplicara a los autores que hayan
transferido sus derechos a instituciones de educacion superior o centros educativos.”,
otorgo licencia gratuita, intransferible y no exclusiva para el uso no comercial del

proyecto denominado  PLANIFICACION ESTRATEGICA COMERCIAL PARA

INCREMENTAR EL VOLUMEN DE VENTAS EN LA FARMACIA COMUNITARIA

PLANIFICACION ESTRATEGICA COMERCIAL PARA INCREMENTAR EL VOLUMEN
DE VENTAS EN LA FARMACIA COMUNITARIA UBICADA EN SANGOLQUI CANTON
RUMINAHUI PERIODO 2018-2019



® =
.. G o
'(F\' A administracién

TECNOLOGICO SUPERIOR 24 famacias

ORDILLERA = \'

UBICADA EN SANGOLQUI CANTON RUMINAHUI PERIODO 2018-2019 con fines

académicos al Instituto Tecnol6gico Superior Cordillera.

FIRMA
NOMBRE Karol Vanessa Nato Aguirre
CEDULA 1723151872

PLANIFICACION ESTRATEGICA COMERCIAL PARA INCREMENTAR EL VOLUMEN
DE VENTAS EN LA FARMACIA COMUNITARIA UBICADA EN SANGOLQUI CANTON
RUMINAHUI PERIODO 2018-2019



1 administracion
TECNOLOGICO SUPERIOR —-n\ farmacios

ORDILLERA = vi

AGRADECIMIENTO

Agradezco infinitamente a mis padres por el apoyo en mis estudios ya que con su
esfuerzo, sacrificio y motivacion me permitieron seguir a delante para cumplir con
mi objetivo, gracias por su paciencia y por creer en mi., a mi hija por ser mi fuente
de motivacion e inspiracion a mi esposo por estar a mi lado en buenos y malos
momentos.

Un agradecimiento especial al Eco. Luis Sarauz por su colaboracién y el aporte de

sus conocimientos para la ejecucion de este proyecto.

PLANIFICACION ESTRATEGICA COMERCIAL PARA INCREMENTAR EL VOLUMEN
DE VENTAS EN LA FARMACIA COMUNITARIA UBICADA EN SANGOLQUI CANTON
RUMINAHUI PERIODO 2018-2019



1 administracion
TECNOLOGICO SUPERIOR A farmacias

ORDILLERA = vii

Dedicatoria:
A mis padres por el apoyo incondicional en todos los aspectos ya que son mi motor

para cumplir mi objetivo.
A mi pequefia hija que es mi motivacion para superarme dia dia y ser una gran

persona y una gran profesional.

PLANIFICACION ESTRATEGICA COMERCIAL PARA INCREMENTAR EL VOLUMEN
DE VENTAS EN LA FARMACIA COMUNITARIA UBICADA EN SANGOLQUI CANTON
RUMINAHUI PERIODO 2018-2019



1 administracion
2 ‘ farmacias

CORDILLERA = viii

INDICE DE CONTENIDO

DECLARATORIA . ..ttt ettt ii
LICENCIA DE USO NO COMERCIAL .....ooiiiiieeeeeee e v
AGRADECIMIENTO ..ottt e e e snaa e e nnnae e vi
DRUICALONIA ...ttt bbbttt b e e nb e vii
INAICE A& CONENITD ......cooeoecece ettt viii
INAICE 08 TADIAS: ....cvovevceciec et Xi
INAICE AE FIGUIAS: ....v.voeeeeeeeeeeee ettt ettt n sttt en sttt Xii
INAICE 08 ANEXOS:.....ocvicveieicececee ettt xiii
RESUMEN EJECUTIVO ...t Xiv
AN = S I ¥ TSP XV
(OF: 1011 (1] Lo TN OSSR PRSP 1
1. ANEECEABNTES ...ttt ettt 1
1.0.2 JUSEITICACION. .....ovciieeeee et 2
(OF: 101 (1] Lo TN 1 OSSOSO 6
2. ANAlisis de INVOIUCTAUOS ........cviiieieiie e 6
2.01 Mapeo de INVOIUCTATOS .......c.veiieiieiesieeiceee e e 6
(OF: 1011 (1] (o TN I 1 I USRS 11
3. Problemas ¥ ODJELIVOS ........cc.ooiiiiiiiiieicee e 11
3.01 Arbol de ProDIBMAS:........c.cvcvceceeecceeie et 11
3.02 ArbOl 8 ODJELIVOS: .....cv.viveeieceeiceeee ettt 13
(OF 111 (01 [0 1N 1Y PSPPI 16
4.- ANAliSiS de AREINALIVAS ........cceiriiiiiiieees e 16
4.01 Matriz de analisis de alternativas ............ccoceveireieieiene e 16

PLANIFICACION ESTRATEGICA COMERCIAL PARA INCREMENTAR EL VOLUMEN
DE VENTAS EN LA FARMACIA COMUNITARIA UBICADA EN SANGOLQUI CANTON
RUMINAHUI PERIODO 2018-2019



1 administracion
2 ‘ farmacias

CORDILLERA = iX

4.02 Matriz de Impacto de ODJELIVOS. .......cceviiiiiiiiieeee e 18

4.03 Diagrama de EStrategias: ........coueiveeiieiiieeriie et see e sae e 20
CAPITUIO V bbbt 26
0. PIOPUBSTA ... 26
5.01 ANTECEUBNTES: ...ttt ettt 26
5.02 Descripcion de la Herramienta Metodoldgica que propone como solucion ......27
5.02.01 Herramienta metodolOgiCa..........cccivveiiiiciiiie e 27
5.02.02 Tipos de planifiCaCion ............ccevieiiiiiiiese e 27
5.02.03 Propdsitos y Beneficios de la Planificacion Estratégica Comercial.............. 28
5.02.06 Metodologia de 1a inVeStIgaCioN ...........c.ccceeveiieie i 30
5.02.07 Técnicas para la recoleccion de informacion............cccccoevevvevveicicncieseenn, 32
5.02.08 PoDbIacion del ProYECIO: .........ooiiiiieiee s 32
5.02.10 DiSefio de 18 BNCUESLA ..........ccveviiirieeiiiiieieeesie e 34
5.02.12 Tabulacion de 12 ENCUESEA .........cccereiiirieieiseree s 39
5.03.02 Objetivos de 1a PrOPUESEA..........ccveireiieieeie et 51
5.03.03 ObJetivo GENETAL ......cc.iiuiiiiiieiieiee e 51
5.03.05 Objetivos especificos estratégico (largo plazo).........cccceevvvveieieieieieiennnnn, 51
5.03.07 Objetivos especificos operativos (Corto plazo) ........cccccevvevviieiveve e, 51
5.03.08 Filosofia OrganizaCional: .............ccoceoiiiiiiinieiiee s 52
5.03.09 RAZON SOCIAL .....oviuiiiiiiiieieie e 52
5.03.10 COIOMMELITA ...t 52
5.03.19 MatriZ MARFE: ... nreas 60
5.3.17 Desarrollo de 1as eStrategias..........cueiveieiiieieeriesieseese e 67
(0= 011 (1] [0 1Y 4 PSPPSR 72
6.- ASPECtOS AAMINISIIALIVOS ......uveiiiiiiie i 72

PLANIFICACION ESTRATEGICA COMERCIAL PARA INCREMENTAR EL VOLUMEN
DE VENTAS EN LA FARMACIA COMUNITARIA UBICADA EN SANGOLQUI CANTON
RUMINAHUI PERIODO 2018-2019



D
T §iz D
'(F\ Al administracién
TECNOLOGICO SUPERIOR 24 famacias

ORDILLERA = X

B.01 RECUISOS ...ttt n e nne e 72
(2 o =TS U 01U L] (o PR 72
CAPITUIO VT Lt 75
7.01 CONCIUSTONES ...ttt ettt b 75
7.02 RECOMENAACIONES.......cuviiieeeiiete ettt 77
Referencias BiDHOGIrAfiCas ..........ccoviiiiiieiieess s 78

PLANIFICACION ESTRATEGICA COMERCIAL PARA INCREMENTAR EL VOLUMEN
DE VENTAS EN LA FARMACIA COMUNITARIA UBICADA EN SANGOLQUI CANTON
RUMINAHUI PERIODO 2018-2019



1 administracion

O SUPERIOR —:7 ‘ farmacios

ORDILLERA 2 Xi

INDICE DE TABLAS:

Tabla 1: Matriz T Farmacia COMUNITAIA .......ccevverieriereesieieese et eee e seeseeeseeens 4
Tabla 2: Matriz de Analisis de INVOIUCIAdOS ........cceevuierieeiieiieeee e 9
Tabla 3: Matriz Analisis de AIEINALIVAS ........ceoeriririerienerieerere e 17
Tabla 4: Matriz de Impacto de ODJELIVOS .......ceecveiiiiieieeciieceece e 19
Tabla 5: MArCO LOGICO .....ccoueiiieiecieeiece ettt ettt ettt ere e be e abe e e e anesaaesaaeeas 24
L] o T S0 o =T 1 U R 39
Tabla 7: PregUNTA A0S ......eeueeiieieriieieeieiest ettt st nb e 40
Tabla 8: PrEQUNTA TrES ....cciieiiieeiie ettt s 41
Tabla 9: PreQUNTA CUBLIO.......veieiiiireeiieee ettt e eeiteeeriree e et e e s st e e s sabteeesbaeessbbeessabbeeesabreessnnsens 42
Tabla 10: PreguUNLa CINCO .....cccveeiieiieiecie sttt ste et te e be e e te b e enaesnseesaesnaeseeenns 43
Tabla 11: PregUNLA SEIS.....iciiiecieeieeieetecieste ettt e st e te e s e et e e te et e e beebeebeeabeesbesasesanesanesanennns 44
Tabla 12: PregUNa SIELE .....cccveeiciie e ciieeee et s e et et e e e et eebe e eteeeteesaseeenteesnsneenraen 45
Tabla 13: Pregunta OCN0 .......oecuieiieeeeee ettt ettt et e s e e e enee e 46
Tabla 14: PregUnta NUEVE .......coocii ettt sttt sttt sn e sneesne e e s 47
Tabla 15: Pregunta QIBZ .......c.coeruiriieieienieei ettt sttt sn e 48
Tabla 16: MEFI Farmacia COMUNITAITA......c.cccvereveriereerierieseeseeseeste e ere e see e enae e e 58
Tabla 17: MEFE Farmacia COMUNITAMIA.......cccuerererieierienienieeierie st seesnesneeeens 59
Tabla 18: Matriz MAFE Farmacias COMUNITATIAS .......cceververierereeieriesieeeeeesie s seeee e e 61
Tabla 19: Calificacion y priorizacion de 1as estrategias........ccccvveeveeveeireecieeireeireere e 63
Tabla 20: Plan 08 CCION.......c..eiiitieeeeieie sttt e st aestesse e e ensessesseeneens 65
Tabla 21: Plan 08 CCION......c..ciiitieeieieie ettt ettt teste et estesteesaesestesseesaesensasseeneens 66
Tabla 22: Plan A8 @CCION.......ccoieciietieeece ettt ettt et ere e beeebeeereebeeabeeareeaneeaneeaneeans 67
Tabla 23: RECUIS0S A€ PrOYECIO......uieeeieieieiesteereesteesteesieete e e eee et e s aesraessaesneesteesseeseesseeneas 72
Tabla 24: Presupuesto del PrOYECIO .......cc.ecveeeeieecie sttt ettt et 73
Tabla 25: Cronograma del PrOYECIO ......cc.eceeiiiiiecieceecteectee ettt et 74
PLANIFICACION ESTRATEGICA COMERCIAL PARA INCREMENTAR EL VOLUMEN

DE VENTAS EN LA FARMACIA COMUNITARIA UBICADA EN SANGOLQUI CANTON
RUMINAHUI PERIODO 2018-2019



1 administracion
O SUPERIOR —-n\ farmacias

ORDILLERA 2 Xii

INDICE DE FIGURAS:

Figura N° 1: Mapeo de INVOIUCIAAOS ........cccvviciieiiiiecee e sere e s 7
Figura N° 2: ArDOl de PrODIEMAS ........c..oveeieeeieeieeeecee ettt 12
Figura N° 32 ArDOl 08 ODJELIVOS ........cvveevcecee e, 14
Figura N° 4: Diagrama e ESIrategias ......ccceeeererieririnieierienieeteie sttt s 21
Figura N° 5: TabulaCion Pregunta L ........ccvecveecieeieeeecee ettt ettt sbe e ae e enne e 39
Figura N° 6: Tabulacion pregunta doS.........cceeviiiieeeiie ettt reete e ene e 40
Figura N° 7: Tabulacion PreguNtatres ....cc.eecieecieecieeeecee ettt steesteesre e re e ete e enne e 41
Figura N° 8: Tabulacion Pregunta CUBLIO ........ccveeveeeeeee e eiee et e cieesreesteesteesreesteebeeteesreenneens 42
Figura N° 9: Tabulacion pregunta CiNCO.......ceecueeviieiicie ettt ste e steebe e esreereens 43
Figura N° 10: TabulaCion PregUNLa SEIS ........ccuerveeririerieieiieesie ettt 44
Figura N° 11: Tabulacion pregunta SIELE .........ccvevuieiircie ettt re e seeene e 45
Figura N° 12: Tabulacion de la pregunta 0ChO ...........ccccuevieviieeeiierieseceeeeese e 46
Figura N° 13: Tabulacion pregunta NUEVE........c.cccuieeeeierieseeseeseeesteesteeseeesreesreeseeseenseeseens 47
Figura N° 14: Tabulacion pregunta dieZ..........cceeveeveicieiieeie ettt reete e ere e 48
Figura N° 15: Logotipo Farmacias COMUNITAIIAS.........ccccueerieerieerieesieesieesreesreesveeseeeesens 53
Figura N° 16: Logotipo Farmacias COMUNITAIIAS.........ccevuerirrieriesiesieesieeseee e esie e ee e 53
Figura N° 17: Matriz FODA “Farmacia Comunitaria”...........cccceeerevveeencveeessieneesssneeesvneeennnns 56

PLANIFICACION ESTRATEGICA COMERCIAL PARA INCREMENTAR EL VOLUMEN
DE VENTAS EN LA FARMACIA COMUNITARIA UBICADA EN SANGOLQUI CANTON
RUMINAHUI PERIODO 2018-2019



1 administracion
O SUPERIOR —-n\ farmacias

ORDILLERA 2 Xiii

INDICE DE ANEXOS:

Anexo N° 1Decoracion de glohoS.........ccoviiieiiieiee e 80
Anexo N° 2. DecoraCion final...........ccooviiiiiiiiiieee e 80
Anexo N° 3. Informacion a los clientes sobre los productos de descuento ............... 81
Anexo N° 4. Volantes, vitaminas y canguil ...........cccocvriiiniiineneeen 81
Anexo N° 5 Publicidad de CalCibon D .......cccooviiiiieieiieceeee e 82
Anexo N° 6 Entrega de VOIANTES ..........ooviiiieiiiccec e 82
Anexo N° 7. Clientes realizando SUS COMPIAS .......ccecveieerieiieieerie e see e eee e 83
Anexo N° 8. Perfil de Facebook de la Farmacia............ccoouvvveieienenine i 83

PLANIFICACION ESTRATEGICA COMERCIAL PARA INCREMENTAR EL VOLUMEN
DE VENTAS EN LA FARMACIA COMUNITARIA UBICADA EN SANGOLQUI CANTON
RUMINAHUI PERIODO 2018-2019



1 administracion
2 ‘ farmacias

CORDILLERA E xiv

RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto tiene como objetivo la realizacion de una planificacion
estratégica comercial para incrementar el volumen de ventas en las Farmacias
Comunitarias ubicada en Sangolqui Cantén Rumifiahui.

En la ejecucion de este proyecto se aplico la metodologia del marco légico lo cual
hizo posible la realizacion de los antecedentes, mapeo de involucrados, el problema
central, los objetivos y estrategias. Seguidamente se realizo la propuesta siguiendo
los lineamientos de la planificacion estratégica en la cual se realiza la mision, vision,
valores, politicas, plan operativo, estrategias, detalles de los costos para el proyecto y
el cronograma de actividades.

Con el proyecto se establecio estrategias para que la empresa tenga un mejor
desempefio, mejorar la atencion ante sus clientes, ser mas competitivo y de esta

manera aumentar sus ventas.

PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA INCREMENTAR LAS VENTAS
EN LA FARMACIA “MI VIDA” UBICADA EN GUAMANI D.M.Q PERIODO
2017-2018
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ABSTRACT

The objective of this project is to carry out strategic commercial planning to increase
the sales volume in the Community Pharmacies located in Sangolqui Canton
Rumifiahui.

In the execution of this project, the methodology of the logical framework was
applied, which made it possible to carry out the background, mapping of the
involved, the central problem, the objectives and strategies. Then the proposal was
made following the guidelines of the strategic planning in which the mission, vision,
values, policies, operational plan, strategies, details of the costs for the project and
the schedule of activities are carried out.

With the project strategies were established so that the company has a better
performance, improve customer service, be more competitive and thus increase their

sales.

PLANIFICACION ESTRATEGICA COMERCIAL PARA INCREMENTAR EL VOLUMEN
DE VENTAS EN LA FARMACIA COMUNITARIA UBICADA EN SANGOLQUI CANTON
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Capitulo |

1. Antecedentes
1.01 Contexto

(Armijo, 2009). Menciona que la planificacion estratégica es una técnica
fundamental que las empresas utilizan para identificar y seguir una visién
mediante el logro de objetivos y metas para asi consolidarse alcanzando los
resultados planteados.

Actualmente el sector farmacéutico ha crecido de manera notable lo que
genera una gran competitividad en el mercado tanto en farmacias de cadena como
independientes, de esta manera deberan planificar de manera estratégica para
alcanzar sus objetivos y metas ya sean a corto, mediano o largo plazo.

Farmacias Comunitarias es una de las franquicias pertenecientes al grupo
Difare, siendo asi una de las mas importantes del pais que con el pasar de los afios
brindan a sus clientes un buen servicio satisfaciendo sus necesidades ofreciendo
productos de calidad con una atencion profesional.

La Farmacia Comunitaria se encuentra ubicada en Sangolqui cantén

Rumifiahui, lleva dos afos en el mercado farmacéutico ofreciendo a sus usuarios

PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA INCREMENTAR LAS VENTAS
EN LA FARMACIA “MI VIDA” UBICADA EN GUAMANI D.M.Q PERIODO
2017-2018
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una buena atencion de manera eficiente, al mismo tiempo compitiendo con
diferentes cadenas de renombre con el fin de sobresalir y permanecer en el
mercado satisfaciendo las necesidades del consumidor ya que dia a dia la

demanda es mas exigente.

1.0.2 Justificacién

(Michael, 1980) Farmacia Comunitaria es una empresa del sector
farmacéutico su propdsito se basa en captar clientes y posicionarse en el mercado.
La problematica que se presenta en la farmacia es que sus objetivos y estrategias
no se encuentran bien definidos a futuro creando asi incertidumbre sobre su
permanencia en el mercado, uno de los factores que motiva los problemas
anteriores es la inexperiencia de la propietaria y del dependiente por el corto
tiempo que lleva la farmacia dentro del mercado y el bajo nivel de conocimientos
sobre estrategias comerciales, conlleva a que sus clientes opten por ir a otras
cadenas por la falta de promociones y descuentos y de la misma manera su escaza
publicidad y marketing lo que provoca la disminucién en sus ventas.

Por lo antes mencionado la Farmacia Comunitaria debera aumentar su
nivel competitivo para garantizar su participacion y posicionamiento en el

mercado y aun futuro lograr el éxito de la empresa.

PLANIFICACION ESTRATEGICA COMERCIAL PARA INCREMENTAR EL VOLUMEN
DE VENTAS EN LA FARMACIA COMUNITARIA UBICADA EN SANGOLQUI CANTON
RUMINAHUI PERIODO 2018-2019
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El presente proyecto tiene como finalidad implementar una planificacién
estratégica comercial a la farmacia comunitaria para tener una vision clara hacia
dénde quiere llegar a futuro logrando que este sea posible mediante estrategias,

por lo mismo mejorar la imagen de la empresa y asi brindar seguridad y confianza a
los clientes, que se sientan satisfechos con el servicio brindado y como altimo punto
incrementar sus ventas mediante publicidad, promociones y descuentos con el

proposito de fidelizar a sus clientes y lograr su posicionamiento en el mercado.

1.03 Definicion del problema central (Matriz T)

(Pacello, 2009) Menciona que la Matriz T es una herramienta que se
encuentra en el marco légico para identificar el problema central, donde logramos
identificar fuerzas impulsadoras y fuerzas blogueadoras para asi transformarlas

posibles soluciones a través de un problema.

PLANIFICACION ESTRATEGICA COMERCIAL PARA INCREMENTAR EL VOLUMEN
DE VENTAS EN LA FARMACIA COMUNITARIA UBICADA EN SANGOLQUI CANTON
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Tabla 1: Matriz T Farmacia Comunitaria

Pérdida de clientes y cierre de Disminucién en el Empresa con vison clara de sus

la farmacia volumen de Ventas  objetivos con participacion y
en la farmacia posicionamiento en el mercado
comunitaria

Alto stock en medicamentos 3 3 4 Falta de descuentos y promociones

Precios accesibles 4 5 4 3  Baja economia del sector
Experiencia y conocimientos 4 5 4 5  Deficiencia de publicidad y
del dependiente en marketing

farmacologia

Sectorizacion adecuada 4 4 4 3 Delincuencia en el sector
Mercado en crecimiento 4 5 4 5 No cuenta con objetivos

claramente definidos

Elaborado por: Vanessa Nato
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Andlisis

En la matriz T logramos evidenciar que la Farmacia Comunitaria presenta
un problema central como la disminucion del volumen de ventas por el cual
Ilegaria a una situacion empeorada con la pérdida de clientes y el cierre definitivo
de la farmacia.

Las Farmacia Comunitarias presenta aspectos positivos como: alto stock
en medicamentos contando con precios accesibles acordes con la economia de los
usuarios, por otro lado se puede decir que debido a la experiencia y el
conocimiento por parte del dependiente sobre farmacologia brinda seguridad y
confianza hacia sus clientes, como ultimo punto presenta una ubicacion adecuada

que es un aspecto muy importante para el crecimiento de la Farmacia.

El objetivo que tiene Farmacias Comunitarias es incrementar sus ventas
mediante la aplicacion de estrategias comerciales y de esta manera generar
mayores ingresos.

Es necesario recalcar que existen aspectos negativos que impiden llegar a
la situacion deseada como: la falta de descuentos y promociones no logra captar a
los clientes ya que su economia es baja y la escaza publicidad y marketing que

presenta no logra atraer a la poblacion
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Capitulo 1l

2. Andlisis de involucrados

2.01 Mapeo de Involucrados

(Aldunate, 2008) Menciona que el mapeo de involucrados es una
representacion grafica en la cual identificamos personas u organizaciones que
forman parte o intervienen tanto directa como indirectamente en el problema
central, en donde identificamos:

Involucrados directos: Define que son aquellos que planifican, ejecutan,
regulan, controlan y financian, es decir participan de alguna manera en el
proyecto.

Involucrados Indirectos: Son aquellos que no tiene nivel de participacion
en el proyecto pero a la finalizacion del mismo lo utilizan como guia para
proyectos futuros

Beneficiarios: Son aquellos que logran tener una vision de los cambios

positivos lo cual se benefician de la misma.

PLANIFICACION ESTRATEGICA COMERCIAL PARA INCREMENTAR EL VOLUMEN
DE VENTAS EN LA FARMACIA COMUNITARIA UBICADA EN SANGOLQUI CANTON
RUMINAHUI PERIODO 2018-2019



,d:\ -‘ administracién

TECNOLOGICO SUPERIOR fO”T\qC|OS

\
ORDILLERA 3 7

Perjudicados: Son aquellos que no se benefician de ninguna manera en el

proyecto, pero dentro de su ejecucidn estos van a ser afectados.

Propietaria

e

Investiga

dor
<:| Disminucién del volumen

de ventas en La Farmacia

Comunitaria
Figura N° 1: Mapeo de Involucrados

Elaborado por: Vanessa Nato

Andlisis del Mapeo de Involucrados

Podemos verificar en la figura anterior los involucrados directos de

manera que cada uno de ellos poseen un interés propio en la realizacion del

proyecto.
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v' Propietario: Forma parte de los involucrados directos ya que su interés captar
clientes y el incremento de sus ventas para generar mayor ganancias.

v" Investigador: Es el cual ejecuta la elaboracion del proyecto aportando sus
conocimientos

v" Dependiente: Es aquel que se involucra directamente en el desarrollo del
proyecto mediante el cual obtendra su permanecia en el trabajo y adquiriria
mayor conocimiento dentro de su campo laboral.

v Clientes: Son beneficiarios directos ya que son parte fundamental de la
farmacia ya que ellos aportan en el incremento de sus ventas y genere
ganancias.

v Organismo de control: Es por lo que esta normando la empresa a través de

leyes para su funcionamiento.

2.02 Matriz de Analisis de Involucrados
Por su parte (Licha, 2009) Menciona que la Matriz de Analisis de
Involucrados son herramientas estratégicas que permiten determinar los actores
involucrados en el logro o la mala ejecucion del proyecto y que de cierta manera
influencia al desarrollo del mismo permitiendo identificar los beneficios sociales

del proyecto.
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Tabla 2: Matriz de Analisis de Involucrados

Actores Interés sobre  Problemas Recursos, Interés Conflictos Acuerdos
el problema percibidos mandatos sobre potenciales
central y el proyecto
capacidades
Propietario Incrementar el Falta de Recurso Incrementar el Falta de Compartir
volumen de conocimiento al Humano y volumen de Informacioén y conocimientos
ventas implementar una  econémico ventas tiempo
planificacion
estratégica
Investigador  Obtencion de Resistencia al Recursos Implementar Retraso de la Propietarios y
mi titulo cambio por parte  econémico estrategias ejecucion del dependientes
académico de los Tiempo comerciales proyecto por facilitan
dependientes gue sea falta de tiempo informacion
aplicable a la y apoyo necesaria
farmacia econémico sobre la
planificacion
estratégica
comercial
Dependiente  Mejorar el Personal no Recurso Mejorar el Falta de interés ~ Establecer
servicio al motivado humano servicio de continuas
cliente por atencion al capacitaciones
medio de cliente
capacitaciones Adquirir
y cumplir con nuevos
los objetivos conocimientos
de la
organizacion
Clientes Atencion de El dependiente Informacién  Recibir un Informacién
calidad, no se interesa sobre servicio de Fidelizacion sobre ofertas
medicamentos  por el cliente distintos calidad acorde  hacia la y descuentos
en perfectas productosy  asus competencia
condiciones y servicio de expectativas
precios calidad
accesibles
Arcsa Cumplir con Desconocimiento  Poseer todos  Productos de Incumplimiento  Propietaria y
normas y de ciertas nomas  los calidad de las normas dependiente
reglas documentos deberan
legales socializar los
nomas y

reglamentos

Elaborado por: Vanessa Nato

Andlisis

que presenta cada uno de los involucrados en la ejecucion del proyecto

En el grafico anterior logramos identificar las diferentes dificultades

basadndonos en su interés y recursos para el desarrollo del problema central.
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La propietaria de Farmacias Comunitarias requiere implementar una
planificacion estratégica comercial para tener una vision clara hacia el futuro, por
medio de objetivos y estrategias, de la misma manera innovar su imagen
corporativa para satisfacer sus necesidades de los clientes y brindarles una
atencion 6ptima y de calidad fidelizandolos con el propésito de incrementar sus
ventas y posesionarse en el mercado.

El investigador tiene como objetivo implementar una planificacion
estratégica comercial a la Farmacia Comunitaria mediante habilidades, destrezas,

conocimientos que se requiere para la ejecucion del mismo con el

propdsito de obtener su titulo de Tecnologa en Administracion de Boticas
y Farmacias.El dependiente tiene como interés mejorar su servicio al cliente y
cumplir con los objetivos de la organizacion ya que percibe un problema tan
grande como la falta de motivacion e interés lo cual al realizar el proyecto su
propdsito sera mejorar el servicio de atencion al cliente y adquirir nuevos
conocimientos.

Los clientes estan siempre a la expectativa de recibir un buen servicio y
productos de calidad, la finalidad es cumplir con las expectativas de los clientes y
lograr fidelizarlos.

Arcsa es fundamental para que la farmacia se encuentre en funcionamiento
ya que establecen reglamentos que deben ser cumplidos por la propietaria y el

dependiente.
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Capitulo 111

3. Problemas y objetivos

3.01 Arbol de Problemas:

(Aldunate, 2008) Menciona que el arbol de problemas es una
herramienta donde se determina el problema central analizando causas y efectos
sean positivos o0 negativos en relacion a la problematica, estos elementos nos

ayudan a plantear objetivos para la solucion del problema.
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[ Cierre de farmacia ] Despido del
personal
A

Perdida de participacion y posicionamiento en

el mercado

Bajo nivel de
competitividad

Pérdida de clientes Inestabilidad econdmica

Disminucion de ventas en la farmacia Comunitaria

f f

Personal con bajo nivel de Baja publicidad Desconocimiento del

.. mercado farmacéutico
conocimiento sobre

estrategias comerciales

Capacitaciones Desinterés en captar clientes
esporadicas

el mercado

Figura N° 2: Arbol de problemas

Elaborado por: Vanessa Nato
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Analisis del Arbol de Problemas:

Al plantear el arbol de problemas se ha identificado como problema
central la disminucion de ventas en la Farmacia Comunitaria por desconocimiento
del dependiente sobre estrategias comerciales, debido a la falta de capacitaciones,
baja publicidad y el desinterés por captar clientes, provocando asi la disminucién

de sus ventas.

3.02 Arbol de Objetivos:

(Prieto, 2005) Expresa que el arbol de objetivos es una técnica que
mediante el problema central ayuda a determinar la problematica para dar una
posible solucion a futuro y ala ves lograr cambiar los aspectos negativos que

identificamos en el arbol de problemas a positivos.
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Farmacia genera alta Estabilidad del
rentahilidad personal
A
- - - - - I -
Participacion y posicionamiento en el mercado
| -
Usuarios satisfechos Buena estabilidad econémica Alto nivel de

competencia

Incremento de volumen en ventas en la farmacia Comunitaria

4
Personal con experiencia y altos Publicidad adecuada Experflenma ?n _el
conocimientos en estrategias gcelopiatiaeciiice
comerciales Y

A

Personal altamente
capacitado

Interés en captar clientes a
mercado

Figura N° 3: Arbol de objetivos

Elaborado por: Vanessa Nato

PLANIFICACION ESTRATEGICA COMERCIAL PARA INCREMENTAR EL VOLUMEN
DE VENTAS EN LA FARMACIA COMUNITARIA UBICADA EN SANGOLQUI CANTON
RUMINAHUI PERIODO 2018-2019



| administracién
2 ‘ farmacias

CORDILLERA = 15

Analisis del Arbol de Objetivos:

Mediante el arbol de objetivos daremos a conocer las soluciones del

problema central a futuro.

Farmacias Comunitarias tiene como propoésito incrementar de manera
satisfactoria el volumen de ventas ya que para ello cuenta con un personal
altamente capacitado en estrategias comerciales para brindar una buena atencion,
ofreciendo promociones y descuentos a sus clientes y cumplir con sus
expectativas.

El cual con un alto conocimiento sobre estrategias comerciales y una
adecuada publicidad se lograra captar clientes generando una alta rentabilidad a la
farmacia.

Mediante lo expresado se puede decir que la experiencia en el mercado
farmacéutico tanto en la propietaria como el dependiente es un punto a favor para
crear competitividad y lograr la fidelizacién de los clientes de la misma manera
incrementar sus ventas garantizando su participacion y posicionamiento en el

mercado.
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Capitulo IV

4.- Analisis de Alternativas

4.01 Matriz de analisis de alternativas

(Castro, 2009) Menciona que el Analisis de Alternativas parte del arbol de
objetivos, donde se identifican los medios que representan estrategias viables para

cambiar la situacion del problema y dar la solucion a la problematica.
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Tabla 3: Matriz Andlisis de Alternativas

Objetivos. Impacto Factibilidad  Factibilidad  Factibilidad  Factibilidad Total. = Categoria.
sobre el técnica. financiera. social. de politica.
proposito.
Personal con 4 4 4 3 4 19 Baja
experiencia y
altos

conocimientos
en estrategias
comerciales para
cumplir con las
expectativas de
los clientes

Implementar 5 5 4 4 5 23 Alta.
una

planificacion

estratégica
comercial para
incrementar el

volumen de

ventas en la

Farmacia
Comunitaria

Aplicar una 5 4 4 3 4 20 Media Baja
planificacion
estratégica
comercial para
generar
participacion y
posicionamiento
en el mercado
Ofrecer servicios 5 5 4 4 3 21 Media Alta
adicionales para
satisfacer a los
clientes

Total 19 18 16 14 16 83

Elaborado por: Vanessa Nato

Anadlisis de la Matriz de Alternativas:

En la anterior tabla de analisis de alternativas se planted cuatro objetivos

que permiten plantear las estrategias al realizar el proyecto las cuales son:
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v' Personal con experiencia y altos conocimientos en estrategias
comerciales para cumplir con las expectativas de los clientes

v Implementar una planificacion estratégica para incrementar el volumen
de ventas en la Farmacia Comunitaria

v' Aplicar una planificacion estratégica para generar participacion y
posicionamiento en el mercado

v Ofrecer servicios adicionales para satisfacer a los clientes

Al finalizar la matriz se identifico que el objetivo con mayor relevancia es
“Implementar una planificacion estratégica comercial para incrementar el volumen
de ventas en la Farmacia Comunitaria” ya que tiene su calificacion con los valores

mas altos con un total de 23 puntos..

4.02 Matriz de Impacto de Objetivos.

(Cordoba, 2011). Define que es una herramienta que nos permite verificar
el impacto de los objetivos que van hacer utilizados dentro del proyecto para definir
si este es factible, el cual se analizara en diferentes paramentos el cual son:

1. Factibilidad a lograrse

2. Impacto de género

3. Impacto Ambiental

4. Relevancia

5. Sostenibilidad
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Tabla 4: Matriz de Impacto de Objetivos
Factibilidad Impacto de Impacto Relevancia Sostenibilidad Total
Objetivo de lograrse género Ambiental (alta- (alta-media-
(alta-media- (alta- (alta-media- media- baja)
baja) media- baja) baja)
4 2 1 baja) 4 2 1 4 2 4 2 1
4 2 1
1

Aumentar las  Igualdad de  Mejora el Satisfacciéon Incremento de 48
Implementar  ventas en la ambos entorno de usuarios  participacion
una Farmacia géneros cultural y personal en el mercado
planificacion 4. 2. 2. de la 4,
estratégica farmacia
comercial Recursos Aportacion  Mejora el 4. Optimizacion
para econémicos.  por parte de entorno de recursos
incrementar 2 los dos social Responde a  para realizar la
el volumen géneros 4, las planificacion
de ventas en 4, expectativas  estratégica
la Farmacia  Apoyo por Buenuso de  de los comercia
Comunitaria  parte de la Stock para  sus recursos  clientes 2.

propietariay ~ ambos fisicos 4,

del personal géneros 4 Fidelizar a los

de la 4, clientes

farmacia 4

4.

10 10 10 8 10

Elaborado por: Vanessa Nato
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Andlisis de la Matriz de Impacto de Objetivos:

En la anterior matriz de impacto de objetivos se tom¢ al objetivo mas
relevante que es la Implementacion de una planificacion estratégica comercial
para

incrementar el volumen de ventas en la Farmacia Comunitaria, para su
ejecucion cuenta con recursos econémicos suficientes y el contar con el apoyo por
parte de la propietaria y del dependiente se lograra cumplir lo propuesto, se
considera al impacto ambiental ya que mejorara el entorno social y se dara buen
uso de los recursos fisicos dando relevancia a la satisfaccion de usuarios y
personal de la farmacia ya que asi cumple con las expectativas de los clientes y
como ultimo punto se cree sostenible ya que incrementa su participacion en el

mercado logrando asi fidelizar a sus clientes.

4.03 Diagrama de Estrategias:

(Velasquez, 2013) Menciona que el diagrama de estrategias establece el
alcance de las estrategias en el proyecto en conjunto con los objetivos que son
considerados viables y se puede realizar dentro del proyecto para dar solucion a
problema.

Aspectos a tomar:

Finalidad: es el objetivo principal de proyecto

Propdsito: Resultado general del proyecto

Componentes: Es el producto del proyecto

Objetivos: Como se lograra los componentes
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Participacion y posicionamiento en el
mercado

l

Incrementar el volumen de ventas en la farmacia comunitaria

l

'

Personal con experiencia y altos
conocimientos en estrategias
|

Capacitaciones
contindas al
personal

Publicidad,
promociones,
obsequios por las
compras

Definir objetivos y
estrategias

Figura N° 4: Diagrama de Estrategias

Elaborado por: Vanessa Nato

'

Experiencia en el
mercado

Establecer
estrategias
comerciales

Aumentar el nivel de

competencia

Garantizar su
permanencia en el
mercado
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Andlisis de la Construccion de Diagrama de estrategias:

En la matriz anterior se verifica los objetivos que se pretende alcanzar para realizar
los componentes, cumpliendo con el propdésito para asi llegar a la finalidad.

Para alcanzar el incremento del volumen de ventas y la participacion y
posicionamiento en el mercado se definen actividades para cumplir lo que se
desea lograr que son:

Personal con experiencia y altos conocimientos en estrategias comerciales
definir claramente objetivos y metas, brindando capacitaciones continuas al
personal, con el fin de ofrecer una atencion dptima a los clientes satisfaciendo sus
necesidades por medio de publicidad, promociones y descuentos cumpliendo con
las expectativas y lograr captar clientes.

Experiencia en el sector farmacéutico conlleva a que la empresa tenga
claramente definidos sus objetivos y estratégicas para tener claro lo que se quiere
alcanzar en un futuro y asi aumentar el nivel de competitividad y asegurar su

permanencia en el mercado.

4.04 Marco Logico:

(Pacello, 2009) Define que el marco légico es un instrumento donde
presentamos de una forma resumida el proyecto a ejecutar, dentro esta
metodologia tenemos varios aspectos que nos indicaran su relevancia del

proyecto, y estos son:

Finalidad: Situacion a la que se quiere llegar con el proyecto, beneficio

global del Proyecto.

PLANIFICACION ESTRATEGICA COMERCIAL PARA INCREMENTAR EL VOLUMEN
DE VENTAS EN LA FARMACIA COMUNITARIA UBICADA EN SANGOLQUI CANTON
RUMINAHUI PERIODO 2018-2019



1 administracion
TECNOLOGICO SUPERIOR —:7‘ farmacias

ORDILLERA

Proposito: Objetivo que se pretende alcanzar, es decir describe el impacto
o resultado directo del proyecto

Componente: Bienes o servicios que debe producirse.

Actividad: Son las acciones que se llevaran a cabo para conseguir los
componentes del proyecto.

Indicadores: Medidas para verificar el nivel de logro del proyecto.

Presupuesto: Son los gastos que van a cubrir al proyecto en el tiempo que
se realice.

Medios de verificacion: Datos para verificar los indicadores.

Supuestos: Son todos los factores externos necesarios del proyecto, en

cada uno de sus niveles.
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Tabla 5: Marco Logico

mercado

ventas afiol) / Porcentaje
de ventas afiol * 100

Finalidad Indicadores Medios de Supuestos
Verificacion
Participaciény o en el (% de ventas afio2 - % de | Registro de Farmacia rentable con

ventas diarias personal estable

y altos conocimientos en
estrategias comerciales

productos vendidos mes
anterior) / # de productos
vendidos mes anterior
*100

Proposito: (% de crecimiento de Registro de Captar nuevos
Incrementar en volumen | clientes afio2 - % de ventas clientes

de ventas en la farmacia | clientes afiol) / % de

comunitaria clientes afio 1 * 100

Componente: (# de productos vendidos Control de Personal profesional y
Personal con experiencia | mes actual - # de inventario comprometido

Experiencia en el

(Nivel de competitividad

Encuesta a los Farmacia competente

mercado

mercado afio2 — nivel de clientes en el mercado
competitividad afio 1) /
Nivel de competitividad
afio 1 *100
Actividad Presupuesto
Capacitaciones Evaluaciones de
continuas al personal $435.00 conocimiento al
personal
Publicidad promociones, | $250.00
,obsequios por las NUmero de
compras clientes
recibiendo los Propietaria de acuerdo
beneficios con la ejecucion del
Definir objetivos y $10.00 proyecto
estrategias para la Desarrollo de un
empresa plan estratégico
Establecer estrategias $10.00 Desarrollo de un
comerciales plan estratégico
Aumentar el nivel de $20.00
competitividad Encuestas a los
clientes
Garantizar su
permanencia en el $20.00

Encuestas a los
clientes

Elaborado por: Vanessa Nato
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Andlisis del Marco Ldgico

En la Matriz del Marco L6gico se tiene una visién clara de lo que se
requiere para la ejecucion del proyecto teniendo como finalidad la participacion y
en el mercado, propésito el incremento del volumen de ventas de la farmacia,
mediante dos componentes como es el personal con experiencia y altos
conocimientos en estrategias comerciales y la experiencia en el mercado, como
ultimo punto las actividades que se encuentran detalladas van ser desarrolladas

con el fin de cumplir con lo planteado.
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Capitulo V

5. Propuesta

5.01 Antecedentes:

Farmacias Comunitarias es una organizacion nueva en el mercado, su
apertura se dio en el 2017, su propietaria Ruth Margarita Oviedo Diaz tuvo como
proposito brindar un servicio de calidad a sus clientes cumpliendo con sus
expectativas y satisfaciendo sus necesidades, esta conformada por el contador,
bioquimico y el dependiente siendo las personas que hacen que la farmacia se
encuentre funcionando.

Por otro lado con el corto tiempo que lleva la farmacia en el mercado a
logrado captar clientes, basandose en una atencion de calidad ofreciendo variedad
en sus productos.

En los ultimos afios el numero de farmacias en el sector ha aumentado
haciendo que el mercado se vuelva méas competitivo y de esta manera existe
variedad de opciones para los clientes, haciendo que la cartera de clientes que
posee la

farmacia se vaya reduciendo poco a poco y por lo tanto también se ha

visto reducir el porcentaje de ventas.
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Con este antecedente se ha visto necesario tomar acciones que permitan
mantener los clientes actuales he incrementarlos. Una de estas acciones consiste
en la aplicacion de una planificacion estratégica comercial, la cual permitira a la
empresa definir de manera clara sus objetivos y metas a corto, mediano y largo
plazo eliminado la incertidumbre en la toma de decisiones que le permitan

mantenerse en el mercado.

5.02 Descripcion de la Herramienta Metodologica que propone como solucion

5.02.01 Herramienta metodologica

Planificacion Estratégica

(Castellanos, 2015) Define que la planificacion estratégica es una
herramienta de gestion que permite apoyar la toma de decisiones de las
organizaciones en torno al que hacer actual y al camino que deben recorrer en el
futuro, con el proposito de alcanzar objetivos y metas planteadas ya sea a corto,

mediano o largo plazo.

5.02.02 Tipos de planificacion
Planificacion estratégica: (Hernandez, 2014) Menciona que la

planificacion estratégica es la planeacion a largo plazo en donde enfoca a la
organizacion como un todo esta proyectada al logro de los objetivos

institucionales de la empresa, este tipo
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de planeacidn radica en decidir sobre los objetivos de la organizacion,
recursos que seran utilizados tomando a la empresa como entidad total.

Planificacion Téctica.-: (Hernandez, 2014) Menciona que la planificacion
tactica se basa en centrarse en lo que debe hacerse a mediano plazo con el
proposito de ayudar a la empresa a que logre sus objetivos a largo plazo
determinados a través de la planificacion estratégica

Planificacion Operativa.- (Hernandez, 2014) Menciona que la
planificacion operativa establece actividades que deberan ser alcanzadas a corto

plazo (actividades, responsables y costos).

5.02.03 Propositos y Beneficios de la Planificacion Estratégica Comercial
El objetivo de la planificacion estratégica es conocer la situacion actual y

el nivel de desempefio de la empresa y de esta manera eliminar aspectos negativos
y aprovechar los positivos, definiendo objetivos y metas direccionados hacia
donde se quiere llevar a la organizacion para generar el crecimiento de la
empresa.

- Permite que la empresa sea proactiva

- Mejoray evalla el desempefio laboral

- Genera compromiso del personal hacia la empresa

- Mejorara la vision a largo plazo de la empresa

- Ayuda a prever los problemas antes que surjan
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5.02.04 La Planificacion estratégica presenta las siguientes etapas:

1) Andlisis del entorno: Ayuda a tener una percepcion de lo que sucede
alrededor de la organizacién tanto interno como externo.

En el presente proyecto esta etapa fue utilizada para analizar la competencia que
presenta la Farmacia Comunitaria, el nimero de clientes y verificar sus
oportunidades y amenazas y de esta manera saber como se desarrolla la empresa en
su entorno.

2) Formulacién. EI marco de referencia de una empresa se encuentra
definido por la misidn, vision, filosofia y valores. En éste marco la empresa
tendra un contexto desde el cual podra desarrollar la estrategia por medio de tres
componentes: objetivos, plan de accion para lograrlos, capacidades y recursos que
me permitiran llevar a cabo lo propuesto.

3) Programacion: Es la etapa en donde se detallan claramente las metas
que se pretende alcanzar cumpliendo con las actividades necesarias para alcanzar
dichos objetivos.

En el presente proyecto esta etapa fue utilizada al momento de definir claramente sus
estrategias que se encuentran enfocadas en captar clientes aumentar sus ventas y
garantizar su participacion y posicionamiento en el mercado.

4) Ejecucion: Consiste en llevar a cabo las actividades propuestas,
coordinando las iniciativas, comunicando prioridades y finalmente dar un

seguimiento de lo realizado.
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5.02.05 Porque es importante aplicar la planificacion estratégica

Farmacia Comunitaria es un empresa que lleva corto tiempo dentro del
mercado por este motivo la misma no tiene sus objetivos y metas claramente
definidos creando asi incertidumbre de su permanencia, la falta de compromiso de
sus empleados al no tener conocimientos sobre estrategias o técnicas de ventas
provocan que los clientes no se sientan satisfechos con el servicio y por ende
acudan a la competencia esto desemboca a una disminucion de ventas, hay que
recalcar que es importante y sumamente necesario aplicar una planificacion
estratégica ya que con esto lograremos definir objetivos y metas ademas
lograremos comprometer a los empleados que al momento tienen
desconocimiento de la filosofia institucional haciendo que no presten un servicio

de calidad y por ende las ventas disminuyan.

5.02.06 Metodologia de la investigacion

El presente proyecto se basa en la aplicacion de cuatro tipos de

investigacion:

Investigacién de Campo:

La investigacion de campo dentro del proyecto se utilizé al momento de la
recopilacion de informacion por medio de una encuesta y una entrevista al cliente
externo e interno del establecimiento, en esta se plantearon preguntas abiertas y

cerradas de facil tabulacion con el proposito de conocer el nivel de satisfaccion de
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los clientes con el servicio que brinda la farmacia, su posicionamiento, objetivos

institucionales y sus fortalezas y debilidades.

Investigacion Cuantitativa:
La investigacion Cuantitativa dentro del proyecto se aplica después de
haber realizado la encuesta y la entrevista se procede a la tabulacion de

informacion para obtener las respuestas a las preguntas planteadas.

Investigacion descriptiva:

La investigacion descriptiva describe fendmenos y hechos la cual esta
investigacion una vez terminada la etapa de la tabulacion se utiliz6 al momento de
sacar conclusiones de los resultados obtenidos describiendo la situacion actual de

la empresa atreves de la encuesta.

Investigacion bibliografica

La investigacion bibliografica dentro del proyecto se utilizé para consultar

de diferentes tipos de investigacion que se han realizado con anterioridad

referente al

tema, asi como la revision de otros trabajos similares y de la misma

manera ampliar conocimientos que permitiran el éxito del proyecto.
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5.02.07 Técnicas para la recoleccion de informacion
En la presente investigacion se utilizo la técnica de la encuesta para la

recoleccion de informacion.

Encuesta:

(Sabino, 1992) Define que la encuesta es un procedimiento dentro de la
investigacion en donde el investigador retine datos atreves de un cuestionario
previamente disefiado para obtener informacion especifica, sin alterar el entorno y
el fendmeno donde se recopila la informacién.

En el presente proyecto se aplicé la técnica de la encuesta, que esta basada
con diez preguntas tanto abiertas como cerradas, con el propoésito de recolectar
informacion para saber las falencias de farmacia y el nivel de satisfaccion que
tienen los clientes con el servicio que brinda la Farmacia Comunitaria.

Entrevista:

(Sabino, 1992) Es un técnica en donde el investigador obtiene
informacion de manera personal en este caso se realizo la entrevista a la Dr. Ruth

Oviedo con el fin de conocer aspectos necesarios sobre la empresa.

5.02.08 Poblacién del proyecto:
La poblacién sujeto de estudio corresponde a Sangolqui barrio San

Vicente que comprende de 5.243 de esto se tom6 la poblacion del proyecto que es
la poblacion de total de hogares puesto que se trata de una investigacion de
consumo donde de acuerdo al INEC el porcentaje es 3.95 por to tanto se procedio
a dividir la poblacion por el porcentaje obteniéndose 1.327.

Poblacion: Es el conjunto de personas e individuos que presentan

caracteristicas similares para su respectivo estudio en un lugar determinado.
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Muestra: Es una porcion representativa de la poblacion en donde se va a
realizar el estudio determinado.
Muestreo: Es un técnica estadistica que nos permite determinar a quién

voy a realizar la encuesta para la recoleccion de datos de la poblacién.

5.02.09 Técnicas de muestreo

Muestreo probabilistico. - Todos los individuos tienen la misma
oportunidad de ser seleccionados para formar parte de la muestra.

Muestreo no probabilistico. -No tiene la certeza de que la muestra
extraida sea representativa, ya que no todos los miembros de la poblacion tienen
la posibilidad de participar en el estudio.

Simbologia

n: tamafo de muestra: ?

z: nivel de confianza 95% : 1.96

p: probabilidad de fracaso: 50% = 0,50

g: probabilidad de éxito: 50% = 0,50

N: tamafio total de la poblacion: 1.327

e: margen de error: 5%: 0.05

Zz*p*q*N

TN -1 +22+P*Q
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Operacion:

~ (1.96)% + 0.5 % 0.5 * 1.327
"= 0,05 2(1.327 — 1) + (1.96)% * 0.5 % 0.5

- 3.8416 * 0.5 * 0.5 * 1.327
™= 0.0025 (1.327 — 1) + 3.8416 % 0.5 # 0.5

12744508
=" 2754
n = 298.08

n = 298 encuestas

5.02.10 Disefio de la encuesta

PLANIFICACION ESTRATEGICA COMERCIAL PARA INCREMENTAR EL
VOLUMEN DE VENTAS EN LAS FARMACIAS COMUNITARIAS UBICADA EN

SANGOLQUI CANTON RUMINAHUI PERIODO 2018-2019

Genero:

Masculino Femenino
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Objetivo: Conocer el nivel de satisfaccion que tiene los clientes con el
servicio que brinda las Farmacias Comunitarias.

Indicaciones: Una vez analizada la pregunta sefiale la respuesta que
considere adecuada de acuerdo a su criterio.

Encuesta elaborada para clientes de la Farmacia Comunitaria

1.- Coémo considera usted el servicio de atencion al cliente de la

Farmacia Comunitaria?

a) Malo
b) Regular
c) Bueno

d) Muy bueno

2. —Con frecuencia acude usted a la farmacia Comunitaria?

a) Diariamente

b) Semanalmente

c) Mensualmente

d) Semestralmente

e) Anualmente

3.- Cuéndo usted acude a la Farmacia Comunitaria encuentra todos
los medicamentos que requiere?

a) Sl

b) No

4.- Usted al realizar su compra en la farmacia Comunitaria que

aspectos toma en cuenta para su decisién de compra?
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a) Atencion al cliente

b) Precio

c) Descuentos

d) Variedad de medicamentos

e) Promociones

5.- Que tiempo tiene que esperar para que le entreguen el producto al
momento de realizar su compra?

a) 5 A 10 minutos

b) 10 20 minutos

c) mas de 20 minutos

6.- Considera que el personal de la Farmacia Comunitaria esta
altamente capacitado para brindar un buen servicio al cliente?

a) Si

b) No

7.- Cree usted que la Farmacia Comunitaria brinda un servicio agil en
comparacion con las otras farmacias del sector?

c) Si

d) No

8.- Cual ha sido la experiencia que ha tenido usted como cliente al
momento de adquirir sus productos?

a) Mala

b) Buena
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c) Excelente
9.- Qué tan probable es que usted como cliente vuelva a comprar en la
Farmacia Comunitaria?

a) Probable

b) Muy probable

c) Poco probable

d) Nada probable

10.- Usted recomendaria ir a la Farmacia Comunitaria a otras
personas?

a) Sl

b) NO

5.02.11 Modelo de entrevista

Entrevistada: Ruth Margarita Oviedo Diaz

Entrevistadora: Karol Vanessa Nato Aguirre

Objetivo: Conocer aspectos necesarios para realizar la Planificacion
Estratégica Comercial

Preguntas

1.- Tenia usted experiencia previa en la administracion de farmacias?

2.- Tiene la organizacion definida la mision, vision, valores y objetivos

estratégicos?

3.- A qué tipo de cliente va dirigido el negocio?

4.- Cuéles son sus competidores?
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5.- Se realiza entrenamiento o capacitacion al personal?
6.- Cuales son las fortalezas de la Farmacia Comunitaria?

7.- Cuales serian las debilidades?

8. Cuales serian las oportunidades que se le presentan a la Farmacia
Comunitaria?

9. Cuales serian las amenazas que se le presentan?
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5.02.12 Tabulacion de la encuesta
Tabla 6: Pregunta 1

1.- Como considera usted el servicio de atencion al cliente de la Farmacia Comunitaria?
Malo 3

Regular 75

Bueno 114

Muy bueno 106

Elaborado por: Vanessa Nato

Figura N° 5: Tabulacién pregunta 1

3%

= Malo = Regular = Bueno = Muy bueno

Elaborado por: Vanessa Nato

Analisis:

Se verifico que la encuesta realizada a 298 personas con respecto a como
consideran el servicio de atencion al cliente de la Farmacia Comunitaria el 114%
lo considera bueno, el 106% muy bueno, el 75% regular y finalmente el 3%

malo.
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Tabla 7: Pregunta dos

2.- Conque frecuencia acude usted a la Farmacia Comunitaria?

Diariamente 85
Semanalmente 116
Mensualmente 70
Semestralmente 10
Anualmente 17

Elaborado por: Vanessa Nato

Figura N° 6: Tabulacion pregunta dos

Elaborado por: Vanessa Nato

Anadlisis

B Semanalmente

M Diariamente

B Semestralemente B Anualmente

B Mensualmente

Se verifico que la encuesta realizada a 298 personas con respecto a conque

frecuencia acuden a la Farmacia Comunitaria el 116% afirmo que acude

diariamente, el 85% semanalmente, el 70% mensualmente, el 10%

semestralmente y por Gltimo el 17% acude anualmente.
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Tabla 8: Pregunta tres

3.- Cuando usted acude a la Farmacia Comunitaria encuentra todos los medicamentos que
requiere?
Si 122
No 176
Elaborado por: Vanessa Nato

= No

Figura N° 7: Tabulacién pregunta tres

Elaborado por: Vanessa Nato
Anélisis
Se verifico que la encuesta realizada a 298 personas con respecto a si

encuentran todos los medicamentos que requieren el 176% afirmo que no y el

122% dijo que si encuentran los medicamentos que requieren.
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Tabla 9: Pregunta cuatro

4.- Usted al realizar su compra en la Farmacia Comunitaria que aspectos toma en cuenta
para su decision de compra?

Atencidn al cliente 102
Precio 40
Descuentos 39
Variedad de productos 89
Promociones 28

Elaborado por: Vanessa Nato

= Atencion al cliente = Precio = Descuentos

= Variedad de productos = Promociones

Figura N° 8: Tabulacion pregunta cuatro
Elaborado por: Vanessa Nato

Analisis

Se verifico que la encuesta realizada a 298 personas con respecto al
realizar la comprar que aspectos toma en cuenta para la decision de compra, el
102% afirma que es la atencion al cliente, el 89% variedad de productos, 40% el

precio, 39% descuentos y por ultimo el 28% las promociones
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Tabla 10: Pregunta cinco
5.- Que tiempo tiene que esperar para que le entreguen el producto al momento de realizar
su compra?
5a10 mn 176
10a20 mn 115

Mas de 20 minutos 7
Elaborado por: Vanessa Nato

#5310mn. ®=10a20mn mas de 20 minutos =

Figura N° 9: Tabulacion pregunta cinco
Elaborado por: Vanessa Nato

Anélisis

Se verifico que la encuesta realiza a 298 personas con respecto a que
tiempo tienen que esperar para que le entreguen el producto al momento de
realizar su compra, el 176% afirmo que 5 a 10 minutos, el 115% afirmo que 10 a

20 minutos y finalmente el 7% mas de 20 minutos.
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Tabla 11: Pregunta seis

6.- Considera que el personal de la Farmacia Comunitaria esta altamente capacitado para
bridar un buen servicio al cliente?
Si 123

No 175
Elaborado por: Vanessa Nato

uSi mNo =

Figura N° 10: Tabulacion pregunta seis
Elaborado por: Vanessa Nato

Analisis

Se verifico que la encuesta realizada a 298 personas sobre si se considera

que el personal esta altamente capacitado para bridar un buen servicio al cliente,

el 175% afirmo que no, mientras que el 123% afirma que si.
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Tabla 12: Pregunta siete

7.- Cree que la Farmacia Comunitaria brinda un servicio agil en comparacion con las otras
farmacias del sector?

Si 138
No 160
Elaborado por: Vanessa Nato

uSi®aNo = =

Figura N° 11: Tabulacion pregunta siete
Elaborado por: Vanessa Nato

Analisis

Se verifico que la encuesta realizada a 298 personas con respecto a si la
farmacia brinda un servicio agil en comparacion con las otras farmacias del sector

el 160% afirma que si mientras que el 138% dijo que no.
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Tabla 13: Pregunta ocho
8.- Cual ha sido la experiencia que ha tenido usted como cliente al momento de adquirir sus
productos?
Mala 5
Buena 183
Excelente 110

Elaborado por: Vanessa Nato

5%

= Mala = Buena = Excelente =

Figura N° 12: Tabulacion de la pregunta ocho
Elaborado por: Vanessa Nato

Analisis

Se verifico que la encuesta realiza a 298 personas, con respecto a la
experiencia que ha tenido como cliente al momento de adquirir sus productos, se
evidencio que 183% afirma que buena, el 110% excelente y mientras que el 5%

afirmo que mala.
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Tabla 14: Pregunta nueve

9.- Que tan probable es que usted como cliente vuelva a comprar en la Farmacia
Comunitaria?

Probable 164
Muy probable 35
Poco probable 98
Nada probable 1

Elaborado por: Vanessa Nato

1%

= Problable ®m Muy probable = Poco probable = Nada probable

Figura N° 13: Tabulacion pregunta nueve
Elaborado por: Vanessa Nato

Anélisis

Se verifico que la encuesta realizada a 298 personas referente a que tan
probable es que usted como cliente vuelva a comprar en la Farmacia, el 164%
manifestd que probable, 98% poco probable, 35% muy probable y finalmente el

1% afirmo que nada probable.
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Tabla 15: Pregunta diez

10.- Usted recomendaria ir a la farmacia comunitaria ir a otras personas?

Sl 233

No 65
Elaborado por: Vanessa Natl

uSi mNo =

Figura N° 14: Tabulacion pregunta diez
Elaborado por: Vanessa Nato

Analisis
Se verifico que la encuesta realizada a 298 personas con respecto a si
recomendaria ir a la farmacia a otras personas, el 233% afirma que si mientras

que el 65% menciono que no recomendaria la farmacia.
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Andlisis de los resultados de la encuesta

Mediante la encuesta realizada a los clientes de la Farmacia Comunitaria
se evidencio que el servicio que ofrece es bueno ya que brinda un servicio agil y
una éptima atencion al cliente, pero los clientes aseguran que no encuentran todos
los medicamentos que requieren, les gustaria que haya variedad en sus productos,
que ofrezcan servicios adicionales, mas publicidad, que les informen sobre los
dias de descuentos y promociones. De esta manera se sentiran satisfechos con la

farmacia en su totalidad y no optaran por ir a la competencia.

Andlisis de resultados de la entrevista

De la entrevista realizada a la propietaria de la Farmacia se puede
evidenciar que la misma no tiene claramente definida la mision, vision, objetivos
y planes estratégicos que pueda permitir mantenerse competitivos en el mercado.
No cuenta con entrenamiento del personal y no se encuentran identificados con la
organizacion, ofrecen productos de calidad y una buena atencién y cuenta con

recursos financieros para poder realizar mejoras.

En cuento a las amenazas que se enfrentan son las nuevas farmacias en el
mismo sector y una de sus debilidades es la falta de publicidad, dentro de las
oportunidades que tienen esta la posibilidad de financiamiento, la oferta de
productos farmacéuticos en el mercado y la existencia del personal entrenado en

el area de farmacia.
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5.03 Formulacion del proceso de aplicacion de la propuesta

5.03.01 Introduccion

Farmacias Comunitarias en su corto tiempo ha logrado captar clientes
ofreciendo un servicio 6ptimo, contando con un personal preparado en el area
farmacéutica y brindando seguridad a sus clientes, uno de los problemas que
presenta la Farmacia Comunitaria es que no cuenta con sus objetivos y metas
claramente definidos por este motivo la farmacia no se encuentra preparada para
los cambios que se presenten en un futuro creando incertidumbre de su
permanecia en el mercado. Por otro lado la farmacia comunitaria no cuenta con la
suficiente publicidad para atraer a la poblacion y la falta de promociones y
descuentos con lleva a que la poblacién acuda a otras cadenas del sector.

Por lo antes mencionado se ha propuesto implementar una planificacion
estratégica comercial para incrementar el volumen de ventas en la Farmacia
Comunitaria, con lo que se pretende ganar participacion y posicionamiento en el

mercado, con el fin de ser una empresa exitosa y permanezca en el mercado.

Tema
Planificacion estratégica comercial para incrementar el volumen de ventas

en la Farmacia Comunitaria ubicada en Sangolqui canton Rumifiahui
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5.03.02 Objetivos de la propuesta

5.03.03 Objetivo General

Desarrollar una planificacion estratégica comercial para lograr el
crecimiento de las ventas en el Farmacia Comunitaria ubicada en Sangolqui

cantdon Rumifiahui

5.03.04 Obijetivos especificos

o Realizar un anélisis interno y externo de la Farmacia Comunitaria

o Analizar el posicionamiento en el mercado y la situacion actual de la
empresa

o Establecer estrategias para mejorar los servicios y promociones en las

ventas

5.03.05 Objetivos especificos estrategico (largo plazo)
o Mantener la marca en la mente de los clientes

5.03.06 Obijetivos especificos tacticos (mediano plazo)

o Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes

o Crear asociaciones con los proveedores para garantizar buena calidad

en los productos

5.03.07 Objetivos especificos operativos (corto plazo)
o Ofrecer a los clientes productos de calidad con una atencion optima

o Establecer estrategias para el incremento de ventas
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o Dar incentivos a los clientes por las compras

5.03.08 Filosofia Organizacional:
(Castillo, 2012) La filosofia organizacional es uno de los elementos

fundamentales para el exitoso funcionamiento de una organizacion o empresa,
donde se establecen valores para cumplimiento de sus metas, esto conlleva a una
distincion, reconocimiento y competitividad en el area o sector que se desempefie.
Al utilizar esta herramienta el personal interno y externo de la
organizacion estaran identificados y podran adaptarse a los cambios que se

presenten y de esta manera lograr una Optima toma de decisiones.

5.03.09 Razén Social:
Es el nombre oficial por el cual va hacer reconocida la empresa

“Farmacias Comunitarias”.

5.03.10 Colorimetria
La Farmacia se identifica mediante tres colores:

Verde: Trasmite serenidad y armonia simboliza la vida y la buena salud
Azul: Transmite seguridad, transparencia y pureza

Blanco: Trasmite perfeccion frescura y limpieza
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Eslogan

: Logotipo Farmacias Comunitarias

Cudande de in Salnd

Elaborado por: Vanessa Nato
Isotipo

Figura N° 15: Logotipo Farmacias Comunitarias

Elaborado por: Vanessa Nato

Logotipo

Figura N° 16: Logotipo Farmacias Comunitarias

@

farmacics

RIAS

Elaborado por: Vanessa Nato
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5.03.11 Mision: Es el motivo o la razon de ser por parte de una
organizacion.

La misidn de las Farmacias Comunitarias es:

Contribuir con las necesidades de la sociedad ofreciendo medicamentos de
calidad para el cuidado de la salud, basdndonos en una moderna infraestructura y

tecnologia, buscando satisfacer las necesidades en salud de la poblacion.

5.03.12 Vision: Que es lo que desea ser la empresa a futuro.

La vision de las Farmacias Comunitarias es:

Lograr un posicionamiento en el mercado que nos permita mantener una
competitividad y un incremento de ventas, cumpliendo con las necesidades y

expectativas de los clientes brindando una atencién de buena calidad.

5.03.13 Valores Farmacias Comunitarias: Son principio éticos mediante
el cual se define la empresa.

Loa pilares de Farmacias Comunitarias estan basados en cuatro valores
fundamentales que son:

- Transparencia: Ofreciendo productos de calidad con registro
sanitario y que estén en regla

- Respeto: Al momento de tratar a nuestro cliente sin importar su raza,
género y religion

- Excelencia: Satisfacemos necesidades y expectativas de nuestros

clientes con la mejor actitud brindado seguridad y confianza.
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- Responsabilidad: Comprometidos con la sociedad cumpliendo con
nuestras funciones y actividades

5.03.14 Politicas internas de la Farmacia Comunitaria

v Respetar leyes y normas de la ley organica de la salud

v" Cumplir con las buenas préacticas de farmacia

v" Responsabilidad y Puntualidad

v' Aseoy limpiezas en el area de trabajo

v/ Mantener nuestros productos que cumplan con todo los estandares de
calidad

5.03.15 Analisis estratégico

A continuacion se presenta la matriz FODA en la cual se presentan
debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas de la empresa seguido de la
matriz MEFI (evaluacion de los factores internos y por ultimo la matriz MEFE
(matriz de evaluacion de los factores internos).

5.03.16 Matriz FODA

En la presente matriz identificamos fortalezas, debilidades, y amenazas en

la Farmacia Comunitaria.

PLANIFICACION ESTRATEGICA COMERCIAL PARA INCREMENTAR EL VOLUMEN
DE VENTAS EN LA FARMACIA COMUNITARIA UBICADA EN SANGOLQUI CANTON
RUMINAHUI PERIODO 2018-2019



1 administracion
TECNOLOGICO SUPERIOR A farmacias

ORDILLERA = 56

Figura N° 17: Matriz FODA “Farmacia Comunitaria”

posicionamiento en el mercado.
Fidelizacion de clientes
Crecimiento del sector en la
poblacién

Fortalezas Debilidades
INTERNO Buen servicio y productos de Objetivos, metas y
calidad. estrategias mal definidos
Posee un alto stock en medicamentos Escasa publicidad.
Altos conocimientos del personal en Falta de capacitaciones
el area farmacéutica Falta de promociones y
Ubicacion de la Farmacia. descuentos
Oportunidades Amenazas
Incremento en su volumen de ventas Nuevas farmacias en el
icipacio sector
EXTERNO Mayor participacion y

Inestabilidad econémica del
pais

Incremento de impuestos
para el servicio
farmacéutico

Cierre de la farmacia

Elaborado por: Vanessa Nato

Analisis interno de la matriz FODA

En la matriz FODA podemos evidenciar que posee fortalezas relevantes

que se pueden aprovechar para mejorar el funcionamiento de la farmacia las

cuales son:

brinda un buen servicio y ofrece a sus clientes productos de calidad la

misma que cuenta con una alto stock en medicamentos y su personal tiene altos

conocimientos del area de farmacologia brindado seguridad y confianza a sus

clientes, finalmente la ubicacion es adecuada ya que se encuentra en la parte

central de Sangolqui.

La Farmacia comunitaria presenta debilidades como: objetivos, metas y

estrategias mal definidos, escasa publicidad lo que no llama la atencion la
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poblacion, y la falta de capacitaciones sobre estrategias comerciales seguido de
falta de promociones y descuentos, por lo cual los clientes optar por ir a otras

cadenas.

Andlisis externo de la matriz FODA

La Farmacia Comunitaria cuenta con oportunidades como es el incremento
de volumen de sus ventas generando asi rentabilidad a la propietaria para adquirir

variedad en medicamentos logrando una mayor participacion y
posicionamiento en el mercado fidelizando a sus clientes y como punto
importante el crecimiento de la poblacion ya que generaria mayores ventas.

Finalmente la Farmacia Comunitaria presenta amenazas que no permitiria
el cumplimiento de lo propuesto como las nuevas farmacias en el sector y los
clientes optarian por acudir a ellas, inestabilidad econdémica del pais, incremento
de

impuestos para el servicio farmacéutico y por los motivos detallados
anteriormente provocaria el cierre de la farmacia.

5.03.17 Matriz MEFI

Permite identificar y medir en nivel de intensidad de las fortalezas y
debilidades, se designa un valor de acuerdo al grado de impacto de cada factor, el
peso designado indica la relevancia del mismo 0,0 como nada importante y el 1,0
muy importante, la sumatoria del total de los pesos debera tener como resultado
1.0.

Finalmente se designara calificaciones de 1 irrelevante al 4 siendo muy

importante logrando obtener la ponderacion de la organizacion.
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Tabla 16 MEFI Farmacia Comunitaria

FORTALEZAS PESO CALIFICACION CALIFICACION
PONDERADA.
e Buen servicio y productos 0.15 4 0,60
de calidad.
e Posee un alto stock en 0.12 3 0.36
medicamentos
e Altos conocimientos del 0.15 4 0.60

personal en el area de
farmacologia

e Ubicacion de la 0.15 4 0,60
Farmacia.
) 0.57 2.16
Debilidades
e Objetivos, metas y 0.15 4 0.60
estrategias mal definidos
e [Escasa publicidad. 0.12 4 0.48
e [Falta de capacitaciones
e Falta de promociones y 0.13 4 0.52
descuentos
0.12 3 0.36
)Y 0.52 1.96

Elaborado por: Vanessa Nato

Andlisis Matriz MEFI

Mediante el analisis interno que se a realiz6 a la Farmacia Comunitaria se
determino las fortalezas con un resultado de 2.16 en su calificacion, dado a este
motivo se debera enlazar las estrategias a las fortalezas para asi disminuir las
debilidades en la cual se obtuvo una calificacion de 1.96.

5.03.18 Matriz MEFE

Permite evaluar de la misma manera que la matriz MEFI, con la
diferencia que calificamos los factores externos que son las oportunidades y

amenazas.
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Por otro lado se buscara estrategias con el proposito de solucionarlas y asi

obtener ventajas.

Tabla 17: MEFE Farmacia Comunitaria

Oportunidades. PESO CALIFICACION CALIFICACION
PONDERADA.
. Incremento en su volumen de 0.15 4 0.60
ventas 0.56
e Mayor participacion y 0.14 4
posicionamiento en el
mercado. 0.14 4 0.56
e Fidelizacion de clientes 0.10 0.30
e Crecimiento del sector en la 3
poblacion
z 0.53 2,02
Amenazas
e Nuevas farmacias en el sector 0.10 3 0,30
e |nestabilidad econdmica del
pais 0.10 3 0.30
e Incremento de impuestos
para el servicio farmacéutico 0.12 4 0.48
e Cierre de la farmacia
0.15 4 0.60
) 0.47 1.68
1.00

Elaborado por: Vanessa Nato

Analisis

Se puede verificar que en las amenazas se obtiene una ponderacion de 2.02

tomando en cuenta dos factores principales como son las nuevas farmacias en el
sector y el incremento de impuestos para el servicio farmacéutico esto representa

un gran problema el cual causaria el cierre definitivo de la farmacia.

Por otro lado hay que aprovechar las oportunidades que presenta las cuales

son: incremento en su volumen de ventas, mayor participacion y posicionamiento

en el mercado, fidelizacion de clientes y crecimiento del sector en la poblacion.
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5.03.19 Matriz MAFE:
(Humberto, 2007) Define a la matriz MAFE que es una herramienta que

verifica los factores internos y externos tomando las matrices anteriores MEFI y
MEFE, que nos daran una idea en conjunto de la organizacion con el propdsito de
formular estrategias.

FO: Aprovechar las oportunidades mejorar las fortalezas, tomando en
cuenta las amenazas.

DO: Neutralizar la debilidades aprovechando las oportunidades, tomando

en cuenta las amenazas.

FA: Utilizacion de las fortalezas, para reducir el impacto de amenazas
teniendo en cuenta las oportunidades.
DA: Neutralizar las debilidades para que el impacto de las amenazas sea el

minimo, teniendo presente las oportunidades.

PLANIFICACION ESTRATEGICA COMERCIAL PARA INCREMENTAR EL VOLUMEN
DE VENTAS EN LA FARMACIA COMUNITARIA UBICADA EN SANGOLQUI CANTON
RUMINAHUI PERIODO 2018-2019



N
TECNOLOGICO SUPERIOR

ORDILLERA

1l administracién
2 % farmacias

£ 61

Tabla 18: Matriz MAFE Farmacias Comunitarias

MAFE

Lista Oportunidades (O)

. O1 Incremento en el
volumen de ventas

e 02 Mayor participacion y
posicionamiento en el
mercado.

. 03 Fidelizacién de clientes

. 04 Crecimiento de la
poblacion.

Lista de Amenazas (A)

. Al Nuevas farmacias en el
sector

e A2 Inestabilidad econémica
en el sector

. A3 Desconocimiento de la
competencia

. A4 Cierre de la farmacia

Elaborado por: Vanessa Nato

. F1 Buen servicio y productos de calidad.

. F2 Posee un alto stock en medicamentos

. F3 Altos conocimientos del personal en
el area farmacéutica

. F4 Ubicacion de la Farmacia.

Estrategia (FO)

F1:F2; 02

. Ofrecer un servicio 6ptimo con
calidad y variedad en productos
satisfaciendo necesidades y
exigencias y captar nuevos
clientes y ganar participacion en el
mercado

Estrategia (FA)

F1; F3;Al
e Personal altamente capacitado
brinda un buen servicio y
productos de calidad para mantener
a nuestros clientes y evitar la
competencia
F4;A3;A4
e Realizar un estudio de mercado
para saber si hay entrada de nuevos
competidores y aprovechar la
buena ubicacion de la empresa para
ganar clientes

. D1 Objetivos, metas y
estrategias mal
definidos

. D2 Escasa publicidad.

e D3Faltade
capacitaciones

. D4 Falta de
promociones y
descuentos

Estrategia (DO)

D1;D2;D4;01

. Definir claramente los
objetivos de la empresa
y por medio de una
adecuada publicidad y
promociones atraer
clientes y lograr el
incremento de ventas

D3;02;03
e  Establecer

capacitaciones
continuas al personal
sobre estrategias
comerciales y
aprovechar el
crecimiento
poblacional para llegar
a mas gente y ganar
posicionamiento en el
mercado

Estrategia (DA)
D2; D4; Al; A4

e  Ofrecer promaciones,
descuentos e incentivos
por las compras por
medio de publicidad
para satisfacer a los
clientes y mantenerlos,
evitando que opten por
ir a la competencia y
descartar el cierre de la
farmacia
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Andlisis de la Matriz MAFE Farmacia Comunitaria
Mediante los factores internos (fortalezas y debilidades) y externas
(oportunidades y amenazas), mediante el cual relacionamos dichos factores con el
proposito de establecer y alcanzar estrategias que eliminen ciertas incertidumbres,
preparandose a las amenazas que se presenten en un futuro y adaptarse a los
cambios.
5.03.20 Priorizacion y calificacion de las estrategias
A continuacion se procede a calificar las estrategias basandonos en los
siguientes aspectos: eficiencia, costo, factibilidad, nivel estratégico y motor.

Puntuaciones para evaluar las estrategias.

5: Alto

4 : Medio alto
3 : medio

2 : bajo

1 :muy bajo
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Tabla 19: Calificacion y priorizacion de las estrategias

Estrategias Eficie Costo Factibili Nivel Motor  Total
ncia dad estratégi
co
Ofrecer un servicio 6ptimo con 4 3 4 4 3 18

calidad y variedad en productos

satisfaciendo necesidades y

exigencias y captar nuevos

clientes y ganar participacion en

el mercado

Definir claramente los objetivos 5 3 4 5 4 21
de la empresa y por medio de una

adecuada publicidad y

promociones atraer clientes y

lograr el incremento de ventas

Establecer capacitaciones 5 5 4 4 4 22
continuas al personal sobre

estrategias comerciales y

aprovechar el crecimiento

poblacional para llegar a mas

gente y ganar posicionamiento en

el mercado

Mantener a los clientes y evitar 3 3 4 4 3 17
la competencia desleal con

personal altamente capacitado

Realizar un estudio de mercado 4 3 4 4 3 18
para saber si hay entrada de

nuevos competidores y

aprovechar la buena ubicacion de

la empresa para ganar clientes

Ofrecer promociones, descuentos 5 4 3 4 4 20
e incentivos por las compras por

medio de publicidad para

satisfacer a los clientes y

mantenerlos, evitando que obtén

por ir a la competencia 'y

descartar el cierre la farmacia

Elaborado por: Vanessa Nato
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Anélisis

En el cuadro anterior, la calificaciones de las estrategias que se obtuvieron
fueron evaluadas mediante los factores: eficiencia, costo, factibilidad, nivel
estratégico y motor.

A continuacion se detallan en primer lugar a las estrategias que tuvieron
mayor puntuacion:

Establecer capacitaciones continuas al personal sobre estrategias
comerciales y aprovechar el crecimiento poblacional para llegar a mas gente y
ganar posicionamiento en el mercado (22p).

Definir claramente los objetivos de la empresa y por medio de una
adecuada publicidad y promociones atraer clientes y lograr el incremento de
ventas (21p).

Ofrecer promociones, descuentos e incentivos por las compras por medio
de publicidad para satisfacer a los clientes y mantenerlos, evitando que opten por
ir a la competencia y descartar el cierre la farmacia (20p).

Ofrecer un servicio 6ptimo con calidad y variedad en productos
satisfaciendo necesidades y exigencias y captar nuevos clientes y ganar

participacion y posicionamiento en el mercado (18p).

Realizar un estudio de mercado para saber si hay entrada de nuevos
competidores y aprovechar la buena ubicacion de la empresa para ganar clientes
(18p).

Mantener a los clientes y evitar la competencia desleal con personal

altamente capacitado (17p).
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5.03.21 Plan Operativo
A continuacion se presenta el plan operativo de la ejecucion y desarrollo

de cada una de las estrategias.

Tabla 20: Plan de accion

Objetivo estratégico general Incrementar el volumen de ventas en la
Farmacia Comunitaria

Objetivos Objetivo especifico: Establecer estrategias para
mejorar los servicios y promociones en las
ventas

Objetivo estratégico: Mantener la marca en la
mente de los clientes
Objetivo tactico: Determinar el nivel de
satisfaccion de los clientes
Objetivo operativo: Ofrecer a los clientes
productos de calidad con atencién optima
Estrategia Ofrecer capacitaciones continuas al personal
sobre estrategias comerciales para captar
nuevos clientes y ganar posicionamiento en el
mercado
Responsable Propietaria de la farmacia

Actividades - Establecer el capacitador
- Desarrollar temas de la capacitacion
- Disefiar el contenido del taller
- Evaluacion a las personas que asisten a
la capacitacion

Indicador Numero de asistencias a la capacitacion
Tiempo 3 Meses
Recursos e Consultor

e Computadora

e Infocus
e Papel
e Esferos

e Refrigerios

Elaborado por: Vanessa Nato
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Tabla 21: Plan de accién

Objetivo estratégico general Incrementar el volumen de ventas en la
Farmacia Comunitaria

Objetivos Objetivo especifico: Establecer estrategias para
mejorar los servicios y promociones en el
ventas

Objetivo estratégico: Crear asociaciones con
los proveedores para garantizar buena calidad
en los productos
Objetivos tacticos: Conocer si los clientes se
encuentran satisfechos con los productos
Objetivo operativo: Dar incentivos a los
clientes por las compras
Estrategia Ofrecer promociones y descuentos por las
compras por medio de publicidad para
satisfacer a los clientes y mantenerlos
Responsable Propietaria de la farmacia

Actividades - Rebajas en productos lideres
- Muestras gratis
- Obsequios por las compras

- 2x1

- Impulsaciones en productos
Indicador NuUmero de ventas actuales
Tiempo 4 Meses
Recursos e Volantes

Decoracion Globos

Crear un perfil en la rede social

Facebook

Micr6fonos

Parlantes

Esferos

Disfraces

Elaborado por: Vanessa Nato
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Tabla 22: Plan de accién

Objetivo estratégico general Incrementar el volumen de ventas en la
Farmacia Comunitaria
Objetivos Objetivo especifico: Realizar un analisis

interno y externo de la farmacia
Obijetivo estratégico: Mantener la marca en la
mente de los clientes
Objetivo tactico: Determinar el nivel de
satisfaccion de los clientes
Objetivo operativo: Establecer estrategias para
el incremento de ventas

Estrategia Definir claramente los objetivos y metas de la
empresa

Responsable Propietaria de la farmacia

Actividades - Proyectar visén futura de la empresa
- Definir objetivos generales y
especificos
- Fijar metas a corto plazo y a largo
plazo
- Definir estrategias y acciones

Indicador Nivel de conocimiento del cliente interno
Tiempo 1 mes
Recursos e Computadora

e Internet

e Hojas boom
e impresora

Elaborado por: Vanessa Nato

5.3.17 Desarrollo de las estrategias

Estrategia: Ofrecer capacitaciones continuas al personal sobre estrategias
comerciales para captar nuevos clientes y ganar participacion y posicionamiento

en el mercado.
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Temas de capacitacion
Motivacion para personal
Contenido:

e Atencion al cliente

e Merchandising farmacéutico

e Marketing

Técnicas y principios para incrementar las ventas

e Desarrollo y refuerzo de habilidades y técnicas para competir e

incrementar el nivel en las ventas
e Como brindar un servicio de excelencia y calidad

Habilidades para la venta efectiva

e Técnicas y habilidades necesarias para las ventas
e Interaccion con los clientes

Negociacion efectiva para personal

e Habilidades de negociacién durante la venta

e Estrategias y técnicas para cerrar una venta
Material para la capacitacion

e Computadora

e Infocus

e Hojas de papel boom

e Esferos
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e Refrigerios

Estrategia: Ofrecer promociones y descuentos por las compras por medio de

publicidad para satisfacer a los clientes y mantenerlos

Actividades

e Entrega de volantes sobre los productos que se encuentran en descuento
e Decoracion de globos para atraer a la poblacion
e Crear un perfil en la red social Facebook para presentar a los amigos

promociones y descuentos.
e Parlantes y micr6fono para anunciar el nombre de la farmacia, promociones,

descuentos y servicios adicionales que ofrece.

Materiales

e Volantes
e Globos color verde, blanco, azul, tomate
e Micréfono

e Parlante
Estrategia: Definir claramente objetivos y metas de la empresa

Actividades:
e Proyectar vision futura de la empresa

e Definir objetivo general
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o Definir objetivos especificos a corto, mediano y largo plazo

o Definir metas y estrategias para le empresa

Materiales

Computadora
e Internet

o Papel

e Esferos

e Impresiones

Resultados obtenidos de las estrategias aplicadas

Estrategia 1
e Latactica aplicar radico en el personal de la empresa, cuyo responsable fue la
propietaria de la farmacia, consta de tres capacitaciones con la duracion de
cinco horas, en los temas como: marketing, merchandising y atencion al
cliente los resultados obtenidos fueron positivos ya que el personal ha
desarrollado habilidades y técnicas que garantizan la calidad del servicio
logrando ganar nuevo clientes.
Estrategia 2
La tactica aplicada consistio en impulsar productos que se encuentran en
promocion, vitaminas para nifio y adultos, Calcibon D, colageno, se entregd

volantes sobre los descuentos que ofrece la farmacia, se anuncié el nombre de la
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farmacia y los servicios que ofrece con el propoésito de atraer a clientes
potenciales, la ejecucion de esta estrategia fue exitosa ya que el dia de la

impulsacion acudieron mas clientes, esto se pudo evidenciar por medio de la base

de datos de ventas diarias de la farmacia.

Estrategia 3
El desarrollo de esta estrategia se encuentra en el capitulo V del presente
proyecto, se obtuvo resultados satisfactorios ya que el personal se encuentra

comprometido y motivado con la organizacion, la empresa se encuentra enfocada

en lo que es y lo que quiere lograr ser.
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Capitulo VI

6.- Aspectos Administrativos

6.01 Recursos
A continuacion se detallan los recursos humanos, fisicos (materiales),

tecnoldgicos y financieros que fueron necesarios para ejecutar el proyecto.

Tabla 23: Recursos de proyecto

Humanos Propietaria de la Farmacia, personal de la

farmacia, investigadora

Fisicos (materiales) Papel, esferos, folletos, libros, carpetas, ,
impresiones

Tecnologicos Computadora, flash memory, internet. softward

Financieros Propietaria de la farmacia

Elaborado por: Vanessa Nato

6.02 Presupuesto
A continuacion se presenta un plan de los recursos para llevar a cabo

ciertas actividades y es expresada en términos monetarios.
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Tabla 24: Presupuesto del proyecto

Presupuesto de la
Planificacion Estratégica
Comercial

Presupuesto Tesis
Impresiones de los avances y
correcciones

Copias de las encuestas
Pasajes tutorias
Computadora

Cyber

Anillado

Empastado

Cds

TOTAL

Elaborado por: Vanessa Nato

$745.00

$ 807.56

$45.00

$ 15.00
$37.00
$35.00
$20.00
$8.00

$ 25.00
$10.00

$195.00

El 80% del presente proyecto fue financiando por la propietaria de la

Farmacia Comunitaria el 20% autofinanciamiento propio por el investigador.

6.03 Cronograma

Se presentan las actividades ordenadas por tiempos para el seguimiento y

control de la realizacion del proyecto, los tiempos pueden ser en dias semanas 0

meses.
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Tabla 25: Cronograma del proyecto

Meses

Noviembr
e

Diciemb
re

Ener

Febrer

0

Marz

Abri

Mayo

Juni

Actividad

Aprobacién
del tema

Capitulo |

Capitulo 11

Capitulo 111

Capitulo IV

Capitulo V

Capitulo VI

Capitulo VII

Presentacion
del primer
borrador al
tutor

Revisién en el
Urkund

Presentacion
del primer
borrador al
lector

Aprobacién

Sustentacion

Elaborado por: Vanessa Nato
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Capitulo VII
Conclusiones y Recomendaciones

7.01 Conclusiones

En el presente proyecto se pudo determinar por medio de una encuesta y
una entrevista al personal interno y externo de las Farmacias Comunitarias se
verificaron ciertas falencias que esta presenta, de esta manera se da como solucion
realizar una planificacion estratégica comercial basandose en el cumplimiento de
metas y objetivos, teniendo como objetivo principal incrementar las ventas,
mediante el cual se plantearon estrategias que complementaran a dar solucion al
problema.

e Ofrecer capacitaciones continuas al personal sobre estrategias
comerciales para captar nuevos clientes y ganar posicionamiento en el mercado:
el los temas como: marketing, merchandising y atencion al cliente los resultados
obtenidos fueron positivos ya que el personal ha desarrollado habilidades y
técnicas que garantizan la calidad del servicio logrando ganar nuevo clientes.

e  Ofrecer promociones y descuentos por medio de publicidad para

satisfacer a los clientes y mantenerlos: se realiz6 impulsiones en vitaminas para
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nifios y adultos, Calcibon D y colageno, se obsequié muestras gratis, se
anuncié el nombre de la farmacia, se repartio volantes sobre los
descuentos que ofrece la farmacia y los servicios que brinda, se dio
obsequios a los clientes de compras mayores a 8 délares, el resultado de
esta estrategia fue exitoso, ya que el dia que se realiz0 esta estrategia
acudié mas gente en comparacion a los dias anteriores, esto se pudo
evidenciar por medio de la base de datos registrados de las ventas diarias.
e Definir claramente objetivos y metas de la empresa: se establecid
misién y vision de la farmacia, politicas internas y valores esta estrategia fue
realizada de manera satisfactoria, se encuentra desarrollada en la parte del
capitulo V del presente proyecto, se cumplio con lo propuesto, el personal se
encuentra motivado y comprometido con la organizacion dispuesto a generar
competitividad, la empresa se encuentra enfocada en lo que es y lo que quiere
lograr ser.
Finalmente al implementar esta estrategia comercial se cumplio con el
objetivo general, la empresa obtuvo resultados positivos, obteniendo un

crecimiento mayor a los ingresos anteriores.
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7.02 Recomendaciones
Se recomienda a la empresa que de manera continua lleve a cabo las

propuestas presentadas en este proyecto para que de esta manera sus ventas sigan
incrementando y permanezca en el mercado.

Mantener el programa de capacitacion al personal sobre estrategias
comerciales para generar participacion y posicionamiento en el mercado

Realizar publicidad continda sobre los servicios que brinda la farmacia y
para conocer acerca de los productos que se encuentran en promocion, ofrecer
obsequios a los clientes por la compras e impulsar sus productos constantemente.

Mantener una planificacion dentro de sus actividades para adaptarse a los
cambios que se presenten en su entorno y de esta manera estar preparados ante
amenazas futuras.

Elaborar estudios sobre como realizar planes estratégicos, sus ventajas y
desventajas y que herramientas son mas factibles para implementar en el ambito

farmacéutico.
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Anexos

Anexo N° 1Decoracion de globos

Anexo N° 2. Decoracién final
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Anexo N° 3. Informacion a los clientes sobre los productos de descuento

== #%

Anexo N° 4. Volantes, vitaminas y canguil

PLANIFICACION ESTRATEGICA COMERCIAL PARA INCREMENTAR EL VOLUMEN
DE VENTAS EN LA FARMACIA COMUNITARIA UBICADA EN SANGOLQUI CANTON
RUMINAHUI PERIODO 2018-2019



@< |
(O I administracién
TECNOLOGICO SUPERIOR e\bj meC@S

ORDILLERA = 82

Anexo N° 5 Publicidad de Calcibon D

Anexo N° 6 Entrega de volantes
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Anexo N° 7. Clientes realizando sus compras
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Quito, 29 de mayo del 2019
Presente.-
De mi consideracion:

Yo Ruth Margarita Oviedo Diaz propietaria de la empresa, por medio del presente, me permito
informar que la sefiorita Karol Vanessa Nato Aguirre, estudiante de la carrera de
Administracion de Boticas y Farmacias con cédula de ciudadania N2 1723151872, ha sido

- aceptada en la empresa Farmacias Comunitarias, para la realizacién de su tema de tesis
“PLANIFICACION ESTRATEGICA COMERCIAL PARA INCREMENTAR EL VOLUMEN DE VENTAS
EN LA FARMACIA COMUNITARIA UBICADA EN SANGOLQUi CANTON RUMINAHUI PERIODO
2018-2019.”

i 9
)

Atentamente

Dra.- Ruth Margarita Oviedo Diaz
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LURKUND

Urkund Analysis Result

Analysed Document: TESIS_KAROL VANESSA NATO AGUIRRE_FARMACIAS.pdf
(D51096894)

Submitted: 4/26/2019 5:52:00 AM

Submitted By: vane_vanesit@hotmail.com

Significance: 4%

Sources included in the report:

Jitala Salcedo Jessica Andreina Administracion de boricas y farmacia periodo 16-17.pdf
(D26679775)

TESIS-.pdf (D30355118)

TesisFarmaciasPachacamaConsuelo.pdf (D26678103)
urkund_loya_oliver_farmacias.2016.pdf (D20067554)

GISSELA FERNANDA ALMEIDA GUACHAMIN TESIS.docx (D26734810)

ERIKA FERNANDA DUCHE GAVILANEZ .pdf (D30338672)

MORILLO SOFIA.pdf (D30318016)
https://www.gestiopolis.com/diseno-de-un-modelo-de-

Instances where selected sources appear:

25
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