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Resumen:

La presente investigacion tiene como objetivo proponer un modelo de planeacion estratégica para
la empresa Cadena de Farmacias Suiza S.A., a través del analisis del sector externo e interno de la
misma, aplicando herramientas respaldadas por la teoria, en donde se entrevisto a la gerencia 'y a los
jefes de las distintas areas para obtener informacion cualitativa, y el empleo de las herramientas
mencionadas para desarrollar el modelo, analizar y procesar la informacion cuantitativa. Se
utilizaron herramientas como PESTAL, FODA, cinco Fuerzas de Porter, con la finalidad de poder
aplicar y desarrollar las matrices que sirven como base de accion. Los resultados evidencian que la
implementacion de este modelo es fundamental para que la empresa tenga en cuenta la direccion
a seguir para el cumplimiento de los objetivos planteados. Por lotanto, se concluye que, si la
empresa implementa dicho modelo, este le permitira mejorar su desempefio y expansion.

Palabras clave: estrategias empresariales, filosofia empresarial, foda cruzado, planeacion
estratégica, sector farmacéutico.

Abstract:

The purpose of the following research is to propose a strategic planning model for the company
"Cadena de Farmacias Suiza S.A"., through the analysis of the external and internal sector of the
company, applying tools supported by the theory, where the CEO and the managers of the distinct
areas were interviewed in order to get qualitative data and the use of tools mentioned before to
develop the model of analysis and the processing of quantitative data. Tools like PESTEL, SWOT,
Porter’s five forces, were used with the goal of applying and developing the matrixes that will serve
as a basis of action. The results evidence that the implementation of this model is essential for the
company to follow the compliance of the stated objectives. Therefore, it is concluded that ifthe
company implements the model proposed, it will allow it to improve its performance and increase
its expansion.

Keywords: business philosophy, business strategies, crossed SWOT, pharmaceutical
sector, strategic planning.
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INTRODUCCION

Cadena de Farmacias Suiza S.A. es una empresa dedicada a la comercializacion de
medicamentos y productos de uso cotidiano, con establecimientos ubicados
principalmente en el Austro ecuatoriano contando con una experiencia de afios
dentro del sector farmacéutico, en donde principalmente se encuentra posicionado
en la provincia del Cafiar como su principal mercado a atender; es por ello que la
gerencia busca expandirse a nivel regional, pero por el crecimiento de la
competencia dentro de este mercado se le ha dificultado su participacion en el
sector. Ademas, la empresa hasta la fecha no ha empleado dentro de su estructura
este tipo de modelo, lo cual evidentemente resulta como un factor sumamente

riesgoso y que puede afectar su desempefio y rentabilidad a largo plazo.

Siendo asi, la planeacion estratégica es un modelo fundamental dentro del
funcionamiento y estructura de toda organizacion, a través del cual una empresa
puede evaluar su situacion actual, asi como también identificar y analizar la razén
de ser de si misma; y, de igual manera, permite establecer su vision a futuro y
aquellos objetivos primordiales que debe tener presente en el modelo de negocio de

la organizacion (Calle et al., 2020).

Por tanto, el proposito de este trabajo de investigacion es presentar a esta empresa
una propuesta de un modelo de planeacion estratégica a nivel general y total,
haciendo uso de todas las herramientas necesarias para recopilar informacion
esencial del entorno interno y externo de esta organizacion; y de las herramientas
de analisis respectivas para desarrollar nuestra propuesta, la cual, una vez aprobada,
pueda ser enviada y analizada por la gerencia para su debida implementacion a largo
plazo. La presente investigacion se divide cuatro capitulos los cuales se detallaran

a continuacion:

El primer capitulo comprende el desarrollo del marco teodrico relacionado con
conceptos fundamentales de la planeacion estratégica mediante la indagacion de
informaciéon obtenida de diferentes autores para conseguir fundamentos lo
suficientemente concretos, asimismo, se detallan aquellos conceptos que forman
parte de las herramientas que se utilizaron para el desarrollo del trabajo de

titulacion.



El segundo capitulo consiste en el analisis situacional de la empresa, en donde se
detallan los puntos mas relevantes de acuerdo con las actividades que desempefia y
los factores que afectan y regulan su entorno tanto externo como interno. Para lo
cual, en primer lugar, fue necesario establecer un comité con la gerencia de la
empresa y realizar una serie de preguntas en relacion con su estructura y procesos
internos. Seguido de la realizacion de un analisis PESTEL, con un proceso de
biisqueda informacion académica, relevante y confiable sobre los factores politicos,
econdmicos, sociales, tecnologicos, ecologicos y legales; que puedan afectar de

forma directa o indirecta el desempefio de la empresa.

El tercer capitulo se basa en la aplicacion de las herramientas utilizadas en la
planeacion estratégica para aplicarlas segin la informacion obtenida del sector
externo e interno, asi como también de la recoleccion de datos relevantes a partir
de las entrevistas realizadas a los jefes de cada area con la que cuenta la empresa,
asi como también al gerente de esta lo cual permitié obtener la informacion

suficiente para la aplicacion de diversas matrices.

El cuarto y ultimo capitulo de este proyecto de investigacion consiste en la
presentacion de la propuesta de planeacion estratégica como tal, mediante la
tabulacion de los resultados obtenidos gracias a las herramientas aplicadas durante
todo el proceso de desarrollo de la propuesta. En donde se elaboraron y presentaron
los indicadores estratégicos; los programas y proyectos a implementarse en el
horizonte de tiempo establecido para esta planeacion; y el plan estratégico
empresarial, en donde se plasman todas las estrategias elaboradas en relacion con

los objetivos planteados y las perspectivas del negocio.



CAPITULO 1
1. MARCO TEORICO

Para el desarrollo de este capitulo se va a detallar los temas de gran relevancia, que
se consideran como fundamentales para llevar una mayor comprension de lo que
significa una Planeacion Estratégica, ademas de detallar los elementos mas
importantes que la conforman para su correcta elaboracion e implementacion dentro
de la estructura de cualquier tipo de organizacion, teniendo como caso puntual en
este proyecto de titulacion a una empresa perteneciente al sector farmacéutico. Por
tanto, la informacion recopilada que se presentara a continuacion se establece como
la base teorica para el desarrollo de este proyecto, la cual también resultara como

guia para la elaboracion de los capitulos posteriores.

1.1 Planeacion

1.1.1 Concepto de planeacion

Segun Calle et al. (2020), la planeacion consiste en un proceso que se encarga de
determinar el tiempo y medidas necesarias para obtener un efecto positivo a largo
plazo, tomando en cuenta los objetivos que han sido previamente establecidos por
una organizacién. De hecho, es considerada como el medio por el cual una
organizacion puede visualizar su comportamiento en el largo plazo, ya que permite
establecer de manera mas eficiente a todas las etapas y estrategias que buscan
cumplir con los objetivos que ya han sido planteados previamente; determinando
los recursos, técnicas y medidas que se aplicaran para alcanzar dichas metas con

una mayor probabilidad de éxito (Moreno, 2017).
1.1.2 Tipos de planeacion

Segtin Chiavenato y Sapiro (2017), la planeacion estratégica esta conformada por

tres niveles los cuales se detallaran a continuacion:

1. Planeacion estratégica: este nivel es el mas amplio, se proyecta al largo plazo;
comprende a la organizacion como un todo, en cuestion de los recursos que
posee y las actividades que desempefia. Se encuentra manejada netamente por
la alta gerencia a la empresa; la cual busca cumplir con los objetivos que estan

planteados a nivel empresarial, es decir, lo que logra alcanzar la organizacion



en forma general para garantizar la estabilidad y el éxito en un periodo

establecido a futuro.

2. Planeacion tactica: en cuanto a este nivel de la planeacion, es aquella que se
enfoca especificamente en cada departamento o area que posea la organizacion;
con la finalidad de alcanzar los objetivos de cada una de ellas en relaciéon con
los recursos que dispongan o requieran; su elaboracion es mucho mas detallada,
ya que no debe ser genérica; su horizonte de tiempo se proyecta al mediano
plazo, el cual generalmente es de forma anual. Se encuentra manejada
netamente por jefes intermedios, es decir, los directores o supervisores de cada
area o departamento correspondiente, los cuales deben presentar informes y

resultados a la alta gerencia de la organizacion.

3. Planeacion operativa: este nivel de planeacion esta enfocado en las actividades
o tareas especificas que desempefien cada una de las areas y procesos llevados
a cabo de forma aislada en el desarrollo de una organizacion; su horizonte de
tiempo se proyecta en el corto plazo, ya que requiere de resultados casi
inmediatos, buscando lograr metas especificas. Se encuentra manejada por
miembros que forman parte del nivel operativo de la organizacion, dependiendo
de la tarea que desempefan, los cuales deben acatar 6rdenes y seguir

instrucciones de un superior (nivel intermedio).

1.2 Estrategia

1.2.1 Concepto de estrategia

La estrategia es considerada como un plan o idea formal y focalizada a largo plazo,
que busca alcanzar un objetivo en especifico siguiendo un patréon de

comportamiento establecido en un periodo de tiempo (Jasti et al., 2019).

Segun Contreras (2013), el término estrategia se ha generalizado en muchos
ambitos de la vida cotidiana y se ha aceptado su validez para indicar la existencia
de un factor decisivo que propone los lineamientos necesarios para cumplir con una
meta final; independientemente del tipo de entidad, organizacion, partido, religion
0 persona que requiera su aplicacion. Por otro lado, antes de emplear una estrategia
adecuada, se enfatiza en el hecho de que toda organizacion requiere en primer lugar

plantear y establecer de forma concreta los objetivos que tiene a largo plazo, con el



fin de que se pueda desarrollar una estrategia eficaz, con direccion y que permita

visualizar un futuro mas predecible y factible.

1.3 Planeacion Estratégica

1.3.1 Definiciéon de la planeacion estratégica

La planeacion estratégica es un modelo unico e importante, a través del cual le
permite a una empresa evaluar su situacion actual, asi como también identificar y
analizar la razon de ser, asimismo, permite establecer su vision a futuro y aquellos
objetivos primordiales que debe tener presente en el modelo de negocio de la
organizacion (Calle et al., 2020). Es por esta razéon que, al tomar en cuenta este
modelo para la aplicacion dentro de una empresa se convierte en el proceso mas
importante que permite a la alta gerencia la toma de decisiones y la puesta en

marcha de planes estratégicos y actividades.
Por otro lado, segun (Ansoff, 1991, como se cit6 en Song et al., 2015):

Es un proceso de toma de decisiones organizacional estratégicamente
importante que mejora el desempefio de la empresa porque establece los
fines de una organizacion, hace que los medios sean més eficientes, aclara
las amenazas y oportunidades competitivas y controla e implementa

acciones de manera efectiva. (p.3)

De igual manera, es importante destacar que desde el punto de vista de Chiavenato
y Sapiro (2017), mencionan que la planeacion estratégica “es el proceso que sirve
para formular y ejecutar las estrategias de la organizacion con la finalidad de

insertarla, segiin su mision, en el contexto en el que se encuentra” (p.27).

Ademas, la planeacion estratégica es definida como un proceso perioddico
formalizado que debe ser considerado como una base de accion dentro de la
organizacion que se proyecta al largo plazo, con la finalidad de proporcionar un
enfoque para la elaboracion, implementacion y control de las estrategias que
permitiran mejorar las condiciones en las que se encuentran inmersa la empresa

(Jasti et al., 2019; Wolf'y Floyd, 2013).
1.3.2 Pasos de la planeacion estratégica

Segun Ramirez y Betancourt (2020), establecen que existen cinco pasos esenciales

para la elaboracion de una planeacion estratégica:



1. Desarrollar la misién y vision de la empresa.

2. Analizar el sector externo de la empresa para identificar las oportunidades y

amenazas.

3. Analizar el sector interno de la empresa para identificar sus fortalezas y

debilidades.

4. Seleccionar las estrategias que se fundamenten en las fortalezas de la empresa
y corrijan las debilidades, con la finalidad de poder aprovechar las
oportunidades y compensar las amenazas, es importante de dichas estrategias

vayan conforme a la misién y metas planteadas en la organizacion.
5. Por ultimo, se debe implementar dichas estrategias.
1.3.3 Objetivo de la planeacion estratégica

La planeacion estratégica es una herramienta fundamental para la organizacion
puesto que, tiene como finalidad contribuir en la permanencia del negocio dentro
del mercado, asi como también le permite a la empresa sobrevivir en el caso de que
se presente una situacion de crisis econdmica en donde sus utilidades se hayan visto
afectadas hasta el grado de que este en riesgo su rentabilidad y, sobre todo, hace
posible aplicar una serie de estrategias que le permitan a la compaiiia destacarse de
la competencia que exista dentro del sector en el que opere (Ramirez y Betancourt,

2020).

Asimismo, se debe tener en cuenta que la implementacion de esta herramienta
ofrece muchas ventajas a la organizacion para el correcto manejo de las actividades
de esta, siendo fundamental entender que el gerente es el encargado de hacer que
se cumplan dichos objetivos y estrategias, junto con un personal lo suficientemente

competente y capacitado para poder lograr que se mantenga dentro del mercado.

1.4 Historia de la planeacion estratégica

En la actualidad la planeacion estratégica se ha convertido en una herramienta
fundamental dentro de una organizacion; sin embargo, la mayoria de las empresas
desconocen los beneficios que este modelo ofrece a su negocio dejando de lado la
aplicacion de esta. Es por ello que, se debe destacar como surgio la planeacion a
través de las diferentes épocas, en primer lugar, el estratega mas influyente de la

antigiiedad fue SunTzu, el mismo que introdujo el término estratégica, puesto que
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influy6 en las concepciones militares, implementando una definicion con base en
la ofensiva militar conceptualizandolo “como la capacidad que tiene el general para
conseguir provecho de las circunstancias del entorno a través de sus habilidades sin

la aplicacion de otros procedimientos” (Jama, 2019, p. 39).

Ademas, en dicho periodo surgieron dos autores de la misma relevancia, Baidaba y
Nicolas Maquiavelo, los cuales dieron a conocer el beneficio de las oportunidades,
y también el andlisis del éxito y fracaso; y tomaron en consideracion las amenazas
o hechos perjudiciales que permiten que surja la necesidad de aplicar la planeacion
(Jama, 2019). Por otra parte, los cientificos que estuvieron en auge fueron Socrates,
Von Neuman y Morgenstern, con su estudio llamado La Teoria del Juego, el cual
estaba relacionado con los negocios; por consiguiente, se tiene en el siglo XX, a
Peter Drucker el mismo que dio una conceptualizacion, y en la década de los 60

empez6 a emplearse el término de la planeacion a largo plazo (Sanchez, 2017).

Asimismo, segun Sanchez (2017), el desarrollo del término planeacion estratégica
se ha ido modificando por diversos tedricos administrativos, entre los cuales el mas
destacado es Igor Ansoff, siendo el que aplicd por primera vez el pensamiento
estratégico dentro del area empresarial y académica; es en este periodo en donde
surge la planeacion estratégica y se presenta junto con cambios en los impulsos y
capacidades estratégicas. Sin embargo, desde la perspectiva de otros autores,
conciben dicho modelo como un sistema gerencial, en la década de los 70, que surge
a partir de la evolucion del concepto de planeacion, y se hace énfasis en los

objetivos a cumplir y las estrategias a desarrollar.

1.5 Importancia de la planeacion estratégica

Su importancia se aprecia mejor cuando se toma en cuenta su uso o aplicacion en
empresas bien administradas, en donde se tiene una gran vision y objetivos para el
futuro, y se espera que todos los administradores se enfoquen en gran parte en la
formulacion de planes para poder tomar decisiones. Basicamente, la planeacion
estratégica es fundamental en todas las empresas, porque se encarga de prever
situaciones o cambios que puedan suceder en el futuro y formulara las estrategias

necesarias para responder ante ellos (Govea et al., 2016).



1.5.1 Ventajas de la planeacion estratégica

Una funcion habilitadora de planeacion, en relacion con la coercion puede resultar
en un mejor desempefio, en donde haya un mayor aporte de los colaboradores,
participacion en actividades de planificacion, y un mayor sentido de conciencia en

cuanto a las prioridades y objetivos estratégicos de la organizacion (Nowak, 2020).

La implementacion de un modelo de planeacion estratégica a largo plazo dentro de
ese tipo de empresas, relacionado con un mayor cuidado en la orientacion comercial
y la prestacion de servicios, es fundamental para poder lograr un nivel de ganancias
aceptable (Jokinen et al., 2019). Ademas, una buena planeacion estratégica puede
permitir a las organizaciones identificar sus fortalezas y debilidades actuales, para
asi determinar los objetivos a largo plazo en funcion de los recursos que posee o

planea poseer (Jiwa y Siagian, 2021).

1.6 Caracteristicas de la planeacion estratégica

Laplaneacion estratégica como se ha mencionado anteriormente es una herramienta
que permite a la organizacion obtener una ventaja competitiva, por ende, es
necesario destacar ciertas caracteristicas que hacen posible obtener un panorama
mas amplio de lo que es este tipo de analisis y como funciona o afecta dentro de

una empresa:

e La implementacion de la planeacion estratégica a largo plazo, es fundamental
para poder lograr un nivel de ganancias y rentabilidad aceptable (Jokinen et al.,

2019).

e Permite definir la estructura y todos los procesos internos que se llevan a cabo
dentro de una organizacion, y que se proyectan a lograr resultados positivos

(Chiavenato y Sapiro, 2017).

e Este tipo de andlisis es considerado como documento detallado, ordenado y
permite obtener informacidn cuantitativa y cualitativa, es decir estd compuesto
de referencias exactas. Ademas, permite obtener un analisis exacto acerca de
cudl es la situacion de la organizacion y su entorno, generando asi informacion
valiosa para que los gerentes puedan tomar las decisiones correctas (Cap6 y

Ortiz, 2015).



e Se encarga de definir diversos métodos en busca de mejorar el desempefio de
las actividades, las cuales afectan de forma directa a la estructura organizacional

(Neis et al., 2017).

1.7 Herramientas de Analisis

1.7.1 Cinco Fuerzas de Porter

Segtn Porter (2008), una de las tareas principales de todo estratega en el ambito
comercial es entender y enfrentarse a la competencia en su mercado, pero dicho
término generalmente solo se lo adjudica a los competidores directos de la empresa
como tal, cuando en realidad intervienen otros sujetos y factores, los cuales influyen
de forma significativa en el desarrollo de las estrategias comerciales de cualquier
organizacion. Estos factores mencionados, ademas de los propios competidores, se
denominan fuerzas competitivas y estan conformados por: clientes, proveedores,
posibles nuevos entrantes, y productos sustitutos; los cuales dan forma y sentido al
sector en donde una organizacion se desempefia y su consideracion permite elaborar

estrategias mejor planificadas.

Figura 1

Cinco fuerzas de Porter

Amenaza de
nuevos
entrantes

Amenaza de Rivalidad Poder de
roductos entre negociacion
2ustitutos competidores de los

existentes compradores

Poder de
negociacion
de
proveedores

Fuente: Porter (2008)



Amenaza de nuevos entrantes

Los nuevos competidores pueden llegar a ser muy perjudiciales para cualquier tipo
de empresa si no se los toma en cuenta con la debida cautela, debido a que éstos
generalmente ingresan al mercado con ideas renovadas, deseo de competir, y la
intencion de acaparar una cuota de mercado; por lo que generan una presion
adicional en las empresas existentes en cuanto a los productos que ofrecen, el

servicio que brindan, y los precios que presentan (Porter, 2008).

Por tanto, para afrontar dicha amenaza, es necesario que las organizaciones ya
presentes en el mercado creen ciertas barreras de entrada que dificulten el
posicionamiento de la nueva competencia, o incluso restrinjan sus desecos de formar

parte de dicho mercado, como lo son:

o FEconomias de escala: las empresas mas grandes producen mayor volumen de
productos, por lo que sus costos por unidad son mas inferiores, ademas utilizan
tecnologias mas innovadoras y eficaces, y son capaces de exigir mas a sus

proveedores de materia prima.

e Beneficios de escala en la demanda: denominada también como efectos de red,
se produce cuando los consumidores se disponen a adquirir productos que la
mayoria de otras personas también compra, debido a la confianza y prestigio

que genera la marca que los promociona.

o Costos para clientes al cambiar de proveedor: cuando los consumidores
deciden cambiar de proveedor, deben tomar en cuenta que los costos fijos suelen
aumentar y deben ser asumidos por el propio consumidor, lo cual retiene en

cierta forma a dicho cambio.

e Requisitos de capital: entrar en un nuevo mercado que ya cuenta con
competidores establecidos requiere grandes sumas de dinero para poder
comenzar con las actividades operativas y comerciales; como por ejemplo las
inversiones en instalaciones, el otorgamiento de créditos a los consumidores,
mantenimiento de inventarios, y el financiamiento de posibles pérdidas que

surjan al comienzo de dichas actividades.

o Ventajas independientemente del tamario: sin importar el tamafio de la empresa,

si ya cuenta con un tiempo determinado en el mercado, automaticamente posee
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ciertas ventajas en cuanto a los nuevos competidores que desean entrar en dicho
mercado; ya sea en aspectos relacionados con la calidad de los productos

ofrecidos, o en los costos de fabricacion de estos.

o Acceso desigual a canales de distribucion. los nuevos competidores se ven en
la necesidad de establecer sus propios canales de distribucion, los cuales

representan un desafio para los mismos y dificultan su entrada en el mercado.

o Politicas gubernamentales restrictivas: medidas gubernamentales como los
requisitos de licencias y permisos operativos suelen ser un impedimento para
muchos potenciales competidores ya que generalmente son un proceso largo

que se debe llevar a cabo y no todos logran obtener dichos permisos.
Poder de negociacion de compradores

Los compradores o clientes poseen un gran poder de negociacion debido a la
situacion que los define, éstos pueden decidir a quién comprar y en donde adquirir
sus productos o servicios. Dicha situacion puede variar dependiendo de varios
factores, en donde los clientes pueden exigir a las empresas ciertas condiciones para
mantener su fidelidad a las mismas, siendo uno de los principales el nivel de precios
presentado en los productos, seguido también de la calidad ofrecida y de los tiempos
ofrecidos para los créditos directos; lo cual puede afectar significativamente la
decision de compra de los consumidores y por tanto, la rentabilidad de las empresas

en cuestion (Porter, 2008).

Tomando en cuenta lo mencionado anteriormente, ademas de dichas condiciones
que se aplican de forma general para los clientes, existen ciertas caracteristicas que
definen a los grupos de consumidores y establecen de forma concreta su poder

negociacion siempre y cuando:
e Hay pocos compradores o cada cliente compra grandes volumenes.

e Los productos presentes en el mercado estén estandarizados y no se puedan

diferenciar entre si.
e Los compradores no tienen presion en costos al cambiarse de proveedor.

e Los compradores tienen la capacidad de crear sus propios productos en caso de
que las empresas estdn obteniendo demasiadas utilidades, efectuando una

integracion hacia atras.
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Poder de negociacion de proveedores

Todo tipo de organizacion requiere de la obtencion de materia prima o productos
fabricados de parte de un proveedor, los cuales en ciertas ocasiones llegan a ser tan
poderosos que acaparan el valor de sus productos para si mismos. Siendo asi
capaces de establecer precios altos, baja calidad en los productos, tiempos de
entrega, y volumenes de entrega; ocasionando asi que muchas empresas se vean
afectadas y realmente no tengas muchas otras opciones en el mercado para escoger,
por lo que se ven forzados a aceptar las condiciones que se mencionaron con

anterioridad (Porter, 2008).

Por lo tanto, un grupo de proveedores que efectivamente estd abusando de su poder

tiene lugar en las siguientes circunstancias:

o Los proveedores ofrecen al mercado productos diferenciados, en donde la
competencia tiene grandes dificultades de ofrecer lo mismo, como en el caso de

las farmacéuticas y sus medicamentos patentados.

o Los costos que deben cubrir las empresas para cambiarse de proveedor son

excesivamente altos.

e Los proveedores estan enfocados en mas de un solo sector o industria, por lo

que son ellos quienes ponen las condiciones de venta.
Amenaza de productos sustitutos

Como su término lo indica, un producto sustituto cumple la misma o parecida
funcioén de otro producto ya existente en el mercado, en otras palabras, es capaz de
satisfacer la misma necesidad por lo que puede presentarse como una amenaza para
cualquier tipo de empresa; como puede ser el caso de los libros fisicos y los
digitales, tipos de comida, tipos de vehiculos, entre otros. Sin embargo, desde la
posicion de una organizacion, se debe visualizar con mayor profundidad cudles
productos pueden ser sustitutos, ya que éstos generalmente pasan desapercibidos
hasta que logran tener un mayor impacto en el sector y se vuelven amenazas reales,
y puede afectar de forma significativa la rentabilidad no sélo de una empresa, sino

de todo el sector (Porter, 2008).

Siendo asi, se ha determinado que el nivel de amenaza de los productos sustitutos

es alto cuando:
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e Se ofrece en el mercado un producto con mayor atractivo en cuanto al precio y

desempefio, denominado como trade-off.

e El costo que debe incurrir el consumidor para cambiar de producto es
relativamente bajo, lo cual le permite la posibilidad de elegir entre ambas

opciones con facilidad.

Por lo tanto, la mejor forma para los distintos estrategas de las empresas en cuestion
para afrontar dicha amenaza es estar enfocados en los otros sectores que puedan
introducir productos sustitutos, y asi determinar con mayor exactitud cuales de estos
tienen potencial para ser mas atractivos; logrando asi desarrollar estrategias que
aumenten la competitividad de su empresa, ya sea en cuestion de calidad,

distribucion y puntos de venta, el mismo precio de los productos (Porter, 2008).
Rivalidad entre competidores existentes

Es el tipo de amenaza que recibe mucha mas atencién en primera instancia, debido
a que suele ser la que tiene efectos mas inmediatos y son mas faciles de identificar.
En este caso, las empresas que forman parte de un mismo sector pueden competir
entre si tratando de ofrecer productos que sean mas atractivos para los
consumidores; tomando en cuenta factores como el precio, calidad, nuevos

productos, y mejores campaiias de publicidad (Porter, 2008).

Por lo tanto, esta rivalidad suele tener un mayor grado de intensidad, lo cual afecta
significativamente a la rentabilidad de las empresas involucradas, en las siguientes

situaciones:

e Elnumero de competidores es alto, o los existentes compiten con mucha fuerza.
e El crecimiento del sector en donde se desempefian es lento.

e Las barreras de salida son muy altas.

e Los competidores existentes se empefian en gran manera a liderar el mercado,

por lo que la presion e intensidad es mayor.
e Los competidores reducen de forma significativa sus precios.

Siendo asi, la forma mas idonea para que las empresas puedan afrontar a la
competencia y mantenerse en el mercado, es conociendo e identificando con mayor

precision cuales son sus rivales directos y cuales son los puntos débiles que poseen,
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para asi desarrollar las estrategias necesarias que permitan alcanzar las metas

establecidas y alcanzar un mayor nivel de competitividad.
1.7.2 Matriz FODA

La matriz FODA, o SWOT en sus siglas en inglés, es una herramienta sumamente
util no solo en la elaboracion de una Planeacion Estratégica sino también en la
estructura de toda organizacion, independientemente de si estd empezando sus
actividades o si cuenta con un tiempo establecido en el mercado. Por lo que, su
metodologia trata de abordar el entorno externo e interno de una organizacion en
relacion a las Fortalezas y Debilidades que la misma posea internamente; y las
Oportunidades y Amenazas pertenecientes a su entorno externo y que pueden
afectar significativamente el desempefio de ésta; teniendo como resultado los
lineamientos necesarios para la elaboracion de las politicas empresariales
necesarias que conlleven a un futuro exitoso y sostenible (Chiavenato y Sapiro,

2017).

Una vez mencionado los cuatro aspectos basicos que forman parte de esta matriz,
es necesario identificar como se distingue cudl condicion presente en la
organizaciéon o su entorno es valida para ser tomada en cuenta dentro de este
analisis:

En primer lugar, tenemos a las Fortalezas y Debilidades, en donde la primera se
considera dentro de un aspecto correcto y positivo que la organizacion estd
desempefiando, la misma que puede ser mejorado o modificada en relacion con las
necesidades que la empresa posea; las debilidades, por su lado, se consideran dentro
de un aspecto o condicion que pone en riesgo de vulnerabilidad a la organizacion y
que debe ser corregida lo antes posible. Por consiguiente, se encuentran las
Oportunidades y Amenazas; en donde las oportunidades a pesar de ser aspectos que
la empresa no puede controlar, se pueden aprovechar y tomar ventaja de éstas,
permitiendo ampliar el rango de mejoria y €xito de la organizacion; por otra parte,
se encuentran las amenazas, las cuales representan posibles situaciones de riesgo
para la organizacion y requieren que la misma emplee acciones de forma inmediata

para anticipar una situacion mucho mas agravante (Ponce, 2007).

Siendo asi, a continuacion, se procede a ilustrar como una Matriz FODA debe ser

presentada:
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Tabla 1

Representacion de la Matriz FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Aspectos positivos como:
Habilidades del personal,
buena organizacion, cantidad
de recursos disponibles,
buenas campafas

publicitarias, etc.

Aspectos negativos como: Mala
comunicacion interna, innovacion
deficiente, mala organizacion,
campafias publicitarias mal

aplicadas, etc.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Situaciones favorables como:
mercados no  atendidos,
crecimiento de mercado,
eliminacion  de  barreras

comerciales, etc.

Situaciones desfavorables como:
nuevos competidores, lento
crecimiento de mercado, inclusion
al mercado de productos sustitutos,

politicas comerciales agresivas, etc.

Fuente: Ponce (2007)
1.7.3 Analisis PESTAL

Como lo indica Amador (2022), el analisis PESTAL corresponde a una herramienta
que se encarga de determinar y analizar con mucha profundidad los factores que
forman parte del macroentorno de una organizacion, sobre los cuales ésta no tiene
capacidad de controlar y manejar ya que son ajenos a ella, y que pueden afectar de
forma significativa su desempefio operativo. Por lo tanto, es tarea de los estrategas
responsables aplicar esta herramienta para identificar cuéles son las oportunidades
que se pueden aprovechar del macroentorno y convertirlas en fortalezas para la
organizacion; y a su vez, identificar las posibles amenazas presentes en el mismo
macroentorno, para asi desarrollar las estrategias necesarias que permitan

sobrellevar las debilidades que dichas amenazas puedan exponer.

Siendo asi, los factores que forman parte del macroentorno de toda organizacion

son los siguientes:

Factores Politicos: son aspectos causados por el Gobierno de una nacion y que
pueden tener un impacto en el desempefio operativo de una organizacion, y se
aplican mediante el decreto o establecimientos de leyes o politicas
gubernamentales; en donde se puede destacar a los subsidios, los tratados

comerciales internacionales, las propias politicas monetarias de forma interna, la
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forma de los tributos, y el impacto que puedan generar las ideologias politicas con

un cambio de Gobierno.

Factores Economicos: hacen referencia a todas las variables macroecondmicas, ya
sean a nivel nacional o internacional, dentro de las cuales se pueden considerar
factores como el PIB, tasas de desempleo, inflacion, movimientos del mercado,

bolsa de valores, salario basico, situaciones de crisis econdémicas, entre otros.

Factores Sociales: son aspectos relacionados en mayor medida con un enfoque
cultural de la poblacion y que pueden variar de gran medida a través del tiempo ya
que el ser humano es un ser en constante evolucion y adaptacion. De hecho, los
factores sociales son sumamente importantes ya que éstos determinan las
tendencias en el mercado, a las cuales las empresas deben tomar en consideracion
y buscar formas de estar incluidas en ellas. Por lo tanto, dentro de estos aspectos se
pueden considerar a la poblacion en general y su crecimiento o desarrollo, ya sea
en materia de educacion, nivel socioecondémico, salud, migraciones, gustos y

preferencias, entre otros.

Factores Tecnologicos: son aspectos que cada vez se encuentran mas presentes en
el mercado, y son vitales para las empresas debido a que éstos exigen que las
mismas estén constante innovacion en sus productos y mejora de sus procesos para
mantener un alto nivel de competitividad; en donde las empresas que se apegan a
la innovacion pueden obtener grandes beneficios, mientras que aquellas no sufren
estragos por quedar obsoletas. Dentro de dichos factores se pueden destacar a las
investigaciones en el desarrollo de productos como tal, programas informaticos,

nuevos equipos, nuevas fuentes de energia, los procesos productivos, entre otros.

Factores Ecolégicos: como su nombre lo indica, estos factores son aspectos
relacionados directamente con el medio ambiente y la responsabilidad que tienen
las empresas para con ¢l, siendo de cierta forma reguladas por normas o leyes
impuestas por los gobiernos correspondientes; asi como las leyes en el uso de
recursos naturales, fuentes de energia renovables, la no contaminacion, y la

conservacion del medio ambiente como tal.

Factores Legales: dentro de este sector se incluyen a todas las leyes que una
empresa debe cumplir a cabalidad para no recibir sanciones o futuras represalias

que puedan afectar negativamente su desempefio operativo. Por tanto, dichas leyes
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pueden estar relacionados directamente con la forma en que se obtienen las materias
primas, como son los procesos de produccion y distribucion, propiedad intelectual,
leyes salariales y comerciales, derechos humanos, impuestos, entre otros (Amador,

2022).

1.8 Elementos de la Planeacion Estratégica

Tomando como referencia a varios autores, en su mayoria coincidieron en varios
elementos que son considerados como principales y fundamentales en desarrollo de
toda planeacion estratégica, ya que forman parte de su estructura general y la misma
requiere de su implementacion paso por paso para establecer un modelo que sea
efectivo y pueda cumplir con las metas y objetivos de cualquier tipo de

organizacion.
1.8.1 Misién

Dentro del ambito de los negocios, una mision se define como la descripcion de lo
que una organizacidon o empresa tiene como proposito, da a conocer en su
declaracion la existencia o razon de ser, y responde a las preguntas que la propia
empresa se puede plantear y que ayudard a comprender de mejor forma en que
direccion se encamina, como lo son “quiénes somos, qué hacemos y por qué

estamos aqui” (Thompson et al., 2012, p.26).

Ademas, es importante destacar que cada mision es diferente en las diferentes
organizaciones, independientemente de si se desempeinan en el mismo sector; por
lo tanto, unas pueden transmitir un mejor mensaje que otras. Lo cual se puede
conseguir siguiendo ciertas pautas al momento de su elaboracion, como lo es el uso
de un lenguaje lo bastante descriptivo como para dar a conocer de forma detallada
la identidad que tiene la organizacion y se genera un vinculo con los consumidores;
especificando asi los productos o servicios que se ofrecen, el sector del mercado

que se va a atender, y las necesidades que se piensan satisfacer.
1.8.2 Vision

Tal y como su término lo estipula, la vision es una imagen que describe el suefio o
anhelo en la proyeccion a largo plazo que una organizacion planea conseguir o
llegar a ser, es decir le permite al personal tener en claro cudles son las metas a

futuro de la organizacion y a donde quiere llegar junto con la alta gerencia; sin
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embargo, ésta no puede enfocarse Ginicamente en el deseo de la empresa ya que

debe cumplir con ciertas premisas.

En primer lugar, se debe enfatizar en el hecho de que debe ser creible y mantenerse
adherida a la realidad de la organizacion y lo que ésta puede conseguir; debe estar
comprometida a beneficiar a la empresa en general, incluyendo a los miembros que
forman parte de ella, tanto en la directiva y en la fuerza laboral, como en sus propios
clientes; debe describir de forma especifica y factible el punto a donde desea llegar
la organizacion; y por ultimo, pero no menos importante, debe inspirar a las
personas que forman parte de su proceso para que ellas compartan el mismo deseo
de realizacién que mantiene la empresa y los conviertan también en suyos propios

(Chiavenato y Sapiro, 2017).
1.8.3 Objetivos estratégicos

Los objetivos estratégicos sefialan los resultados que se pretenden alcanzar en un
determinado periodo de tiempo; mediante el uso de recursos disponibles. Los cuales
deben ser concretos, cuantificables, y en donde la alta direccion se encarga de
presentarlos a cada departamento o area de la organizacion, los mismos que deben
ser cumplidos por cada miembro de la empresa (Govea et al., 2016). Es por ello por
lo que, dichos objetivos son considerados como compromisos fundamentados, los
mismos que buscan mantener a la organizacion estable dentro del mercado

mediante el esfuerzo en conjunto con su personal.

De igual manera, segiin Ramirez y Betancourt (2020), mencionan que los objetivos
estratégicos son distintos a los objetivos generales de la organizacion, ya que los
mismo afectan en el cumplimiento de las estrategias que se han planteado en la
empresa. Por ende, también se puede inferir que los objetivos deben cumplir una
serie de caracteristicas para que sean factibles los cuales son: que abordan temas
cruciales, que sean realistas para tener un enfoque mas claro de que es lo que se
quiere lograr, asimismo, se requiere que sean elaborados para un tiempo
determinado enfocandose en un horizonte temporal que puede ir de entre tres a

cinco afios, para asi tener una idea mas clara de a donde se quiere llegar.
1.8.4 Estrategia

La estrategia es considerada como un plan definido que desarrolla métodos de

coordinacion e integracion necesarios para conseguir objetivos mediante el correcto
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desempefio de las actividades. Siendo asi, que para su implementacion exitosa se
requiere que dicha estrategia sea auténtica y que los miembros de la empresa, asi
como también los stakeholders la reconozcan facilmente, lo cual permite que la
organizacion se mantenga en el largo plazo y, sobre todo, sea capaz de generar las

utilidades que se proyecte (Neis et al., 2017).

Asimismo, el término estrategia fue concebido desde la antigiiedad como un
sinénimo de guerra o como el arte de conducir operaciones militares; sin embargo,
con el tiempo fue teniendo diversas definiciones hasta llegar a la época actual que
es dentro de lo gerencial o negocios (Maldonado et al., 2017). Por ende, al hablar
de estrategia dentro de los negocios es necesario mencionar que esta hace referencia
o actia dentro del desarrollo de las actividades de la organizacion, es decir es un
plan de accion que se lleva a cabo con un objetivo establecido y a largo plazo,
garantizando asi al alto mando alcanzar una ventaja competitiva por sobre la
competencia y, por consiguiente, le permita aumentar los resultados tanto

econdmicos como no economicos (Calle et al., 2020).

Con base en lo que se ha recopilado sobre lo que es una estrategia se puede inferir
que la misma debe ser creativa, realista y consistente para que perdure a largo plazo,
generando un compromiso por parte de los miembros de la organizacion y de esta
manera puedan cumplir con los objetivos planteados en la misma, con la finalidad
de que tengan presente hacia donde quieren llegar de acuerdo con las metas fijadas
en la empresa por los altos mandos haciendo posible que se obtenga una ventaja
competitiva para poder destacarse mas que la competencia sobresaliendo en el

mercado o sector al que pertenezca.
1.8.5 Politicas

Las politicas son consideradas como aquellas normas de calidad las cuales deben
ser claras y consistentes para poder establecer los objetivos estratégicos de la
empresa, es decir se pueden medir de acuerdo con diversos indicadores que ayuden
a determinar de mejor manera la toma de decisiones por parte de la alta gerencia.
Siendo asi, segiin Govea et al. (2016), definen a la politica como aquellos factores
o criterios que ayudan a orientar a las organizaciones y son fundamentales para la
toma de decisiones. Ademas, se basan esencialmente en las normas de cada

organizacion, las cuales rigen el comportamiento de los colaboradores
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De igual manera, las politicas se las conoce como:

Aquellas directrices (guidelines) que marcan los limites dentro de los cuales
deben ocurrir las acciones. Las politicas son decisiones contingentes que
reducen los conflictos cuando se definen los objetivos. Las politicas, al igual
que los objetivos, se diferencian dentro del espectro de una amplia jerarquia.
Las que repercuten en la direccidon o la viabilidad de la organizacion o en

sus unidades se llaman politicas estratégicas. (Chiavenato y Sapiro, 2017,
p-38)

1.8.6 Determinantes del éxito

También conocidos como factores criticos, son aspectos fundamentales dentro del
proceso de planeacion e intervienen en la definicion de los objetivos. Estos buscan
identificar aquellos factores o situaciones que son esenciales para la organizacion y
que requieren la implementacion de estrategias para lograr que sea mas competitiva,
por lo que tratan de obtener informacion del entorno interno y externo a través de

varias herramientas (Chiavenato y Sapiro, 2017).

Para identificar estos determinantes o factores criticos del éxito, es necesario tomar
en consideracion que los mismos pueden ser subjetivos dependiendo del modelo de
negocio o sector en que una organizacion se desempefie. Sin embargo, todos forman
parte de una estrategia de competitividad que busca alcanzar el éxito, y se pueden
determinar mediante ocho técnicas, las cuales son: el analisis ambiental, ¢l analisis
estructural de la organizacion, opinién de expertos en el sector, analisis de los
competidores, benchmarking, evaluacion del desempeiio operativo, factores

temporales, y el analisis de las utilidades (Romero et al., 2009).

Por tanto, segiin Romero et al. (2009), una vez aplicadas las técnicas mencionadas
con anterioridad, y con base en la literatura disponible; se puede apreciar que los
determinantes del éxito o factores criticos del éxito mas representativos
corresponden al nivel de liderazgo, entrenamiento del equipo de trabajo, grado de
comunicacion y soporte de la alta gerencia, objetivos concretos y alcanzables, nivel
de compromiso de los trabajadores, grado de intercomunicacion y coordinacion

entre los distintos departamentos, y la busqueda de satisfaccion del cliente.
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1.8.7 Cuadro de mando integral

El cuadro de mando integral o mas conocido como Balanced Scorecard en inglés,
es una de las herramientas mas utilizadas para poder mantener una estabilidad
econdomica y comercial constante, la misma que facilita el correcto manejo y
comunicacion de la mision y estrategias en relacion a los objetivos e indicadores
propuestos en la empresa; para que con esto la organizacion pueda progresar y

mantenerse al largo plazo, con una rentabilidad estable (Rizo, 2020).

Siendo asi, en la estrategia para su correcta elaboracion y aplicacion se emplean
indicadores y medidores los cuales, como se mencion6 con anterioridad, estan
directamente alineados con los objetivos establecidos por la organizacion. En donde
generalmente se toman en cuenta cuatro perspectivas que ayudan a medir el
desempefio organizacional, mencionando asi a la perspectiva financiera,
perspectiva del cliente, perspectiva de procesos internos, y la perspectiva de

aprendizaje y crecimiento (Voelker et al., 2001).

Perspectiva Financiera: dentro de esta perspectiva se toman en cuenta los objetivos
principales que tienen los socios o accionistas, y corresponden a la rentabilidad que
la organizacion pueda presentar en el mediano y largo plazo. En donde sus
indicadores generalmente se presentan como valores numéricos; ya sea por medio

de los ingresos, retornos de inversion, y las mismas utilidades.

Perspectiva del cliente: toma en cuenta el grado de satisfaccion que los
consumidores tienen en relacion con los productos y servicios ofrecidos, en donde
sus indicadores se pueden determinar por medio de encuestas u observaciones; lo
cual se refleja principalmente en el nivel de ventas que posea la organizacion,
ademas de los niveles de satisfaccion en general y las repeticiones de compra de

cada consumidor.

Perspectiva de Procesos Internos: dentro de esta perspectiva se mide el nivel de
efectividad en relacion con los procesos clave que se llevan a cabo dentro de la
organizacion. Cuyos indicadores dependen principalmente del modelo de negocio
que posea la empresa, pero generalmente reflejan los costos de desarrollo, ciclos

productivos, o el tiempo de respuesta a consumidores.

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento: esta perspectiva permite que una

organizacion esté en constante innovacion y desarrollo, tomando en cuenta
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principalmente a la fuerza de trabajo como tal; en donde cuyos indicadores pueden
ser representados por medio de la satisfaccion laboral, el grado de capacitaciones y
desarrollo a futuro de los trabajadores, y la innovacion en el desarrollo de nuevos

productos (Voelker et al., 2001).

1.9 Estado del Arte

Dentro de las investigaciones mas relevantes y relacionadas con la tematica se

puede mencionar los siguientes articulos cientificos:

El primer estudio, perteneciente a Song et al. (2015), titulado “La planificacion
estratégica como herramienta de gestion compleja y facilitadora”, cuyo objetivo fue
demostrar desde el punto de vista de los investigadores aquellos efectos que tiene
la planeacion estratégica; con base en las diversas caracteristicas que posee la
empresa a partir de la conceptualizacion de los tipos de burocracia en términos de
"ABC". Lametodologia aplicada fue de encuestas, ademas, se realizaron entrevistas
en profundidad con 22 altos ejecutivos de siete empresas de alta tecnologia. Los
resultados obtenidos fueron que, la planeacion estratégica presentd un efecto
negativo en cuanto a la innovacion, pero fue positivo en relacion con la rentabilidad
financiera de la empresa. Sin embargo, es importante destacar que se aplicd dos
enfoques en donde se obtuvo resultados diferentes con mayor aceptacion; en primer
lugar, se tiene a la planeacion estratégica con un impacto negativo en cuanto a la
innovacion, esto en las condiciones en donde el nivel de asuncion de riesgos era
menor y de igual manera cuando se centraba en el sistema de recompensas basado
en el conocimiento era minimo; en cambio el impacto fue positivo cuando la
asuncion de riesgos fue mayor, asi como la segunda variable mencionada
anteriormente también era alta; siendo asi la mejor opcion que se puede lograr para

una rentabilidad mayor y un alto nivel de innovacion.

El segundo estudio, de los autores Jokinen et al. (2019), titulado “Influencia de la
planificacion estratégica en la comercializacion de productos y la orientacion de los
servicios de salud de las farmacias comunitarias: una encuesta nacional en
Finlandia.”, cuyo objetivo fue descubrir las distintas opiniones y pensamientos que
los propietarios de las farmacias en cuestion tenian acerca del desarrollo estratégico
de este tipo de negocios, sobre todo, en como puede la planeacion estratégica influir

en la toma de decisiones en relacion a los distintos procesos que efectuan. Su
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metodologia fue llevada a cabo con una encuesta transversal por medio de correo
electronico, la cual fue enviada a cada una de las farmacias comunitarias
pertenecientes al sector privado de Finlandia. Los resultados obtenidos permitieron
determinar la vision estratégica de los propietarios de dichas farmacias, en donde
su orientacion en relacion con los servicios de la salud se mantuvo igual para casi
todos, sin importar si hubiese una estrategia o no; sin embargo, los procesos de
marketing y comercializacion de productos se ven sumamente influenciados por el

hecho de poseer o no una estrategia.

Por ultimo, el estudio de Jiwa y Siagian (2021), titulado “Los efectos de la
planificacion estratégica, la estrategia de compras y la asociacion estratégica en el
desempefio operativo.”, cuyo objetivo fue investigar de forma empirica cual es el
impacto que puede tener en el desempefio operativo la planificacion estratégica, la
estrategia de compras, y la asociacion estratégica. Su metodologia aplicada fue
llevada a cabo con un cuestionario a 135 empresas manufactureras ubicadas en
Indonesia, aplicando una escala de Likert de cinco puntos, y el uso de la técnica
PLS (Regresion de Minimos Cuadrados) para el analisis de datos. Los resultados
obtenidos permitieron determinar seis puntos clave de la planificacion estratégica;
el primero, que influye en la estrategia de compras; el segundo, influye en la
asociacion estratégica; el tercero, influye en el rendimiento operativo; el cuarto, que
la estrategia de compras influye en la asociacion estratégica; el quinto, que la
estrategia de compras tiene gran impacto en el rendimiento; y el sexto, que la

asociacion estratégica influye en las operaciones de rendimiento.

Entonces, con base en lo descrito anteriormente, se considera importante destacar
que la planeacion estratégica puede generar cambios significativos en cualquier tipo
de organizacion. Ademas, se puede evidenciar que la planeacion estratégica puede
tener impacto, no solo en los procesos administrativos, sino en muchos mas; como

procesos de marketing y ventas, operativos, compras, financieros, etc.

Siendo asi, dicho modelo es un proceso o herramienta de gran ayuda para las
organizaciones, ya que les permite crear una serie de estrategias para que se
implementen en ellas, y con esto poder cumplir, tanto con los objetivos
empresariales como también poder expandirse a otros mercados nacionales, para
asi adquirir nuevos consumidores potenciales y mantener fidelizados a los clientes

que siempre estan dispuestos a consumir dichos productos o servicios.
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CAPITULO 2
2. ANALISIS SITUACIONAL DE LA EMPRESA
CADENA DE FARMACIAS SUIZA S.A.

Para el desarrollo de este capitulo se detallaran los puntos mas importantes con
respecto a las actividades que realiza la empresa, también se analizara cual es la
situacion inicial de la organizacion, y que factores del sector externo afectan a la
misma. Por lo que, se pretende identificar como se constituyo la empresa, asi como
también su filosofia empresarial para poder obtener la informacioén necesaria para
realizar un analisis PESTEL que permita conocer como se encuentra el mercado y
como le afecta la competencia. Posteriormente, se procede a elaborar un analisis
situacional a través de una serie de preguntas que se emplearan con respecto a la
informacion que la empresa provea y a la observacion que se realice, con la
finalidad de poder conocer los aspectos mas relevantes tanto internos como

externos.

2.1 Generalidades de la empresa

La Cadena de Farmacias Suiza se fundo en el afio de 1990 en la provincia del Cafiar
por el Dr. Patricio Sigiienza, cuya idea surge debido a su deseo de poder mantener
a su familia y, sobre todo, por el hecho de que en ese tiempo en la ciudad en la que
se apertura la primera sede, dentro del sector farmacéutico no contaba con muchos
competidores, por ende, este negocio era el mas accesible. Ademas, al ser el ambito
en donde su fundador ejerci6é sus estudios, hizo posible que se encuentre mucho
mas familiarizado dentro del sector, siendo asi, se conformo6 una empresa familiar
privada, la cual se constituyo por ocho socios, y se dedica a la comercializacion al

por menor de medicamentos, asi como otros articulos de uso personal.

De esta manera, la empresa comenzé sus actividades con la apertura de una sola
farmacia en el centro de la ciudad de Azogues, el mismo que fue el inicio de un
trabajo largo y arduo para conseguir reconocimiento dentro del sector farmacéutico
y poder expandirse hacia otras ciudades del pais; es por esta razon, que se encuentra
clasificada como gran empresa segun las especificaciones que se encuentran en la

ley con respecto a la constitucion de una empresa.

También, se da a conocer el logotipo de la empresa la cual ha sido la misma desde

que se iniciaron las actividades, puesto que representa de la mejor forma la marca
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y la manera en como se quiere llegar al consumidor para que reconozcan facilmente
mediante los diferentes detalles que tiene dicho logotipo, por ende, se vuelve algo

valioso para el propietario haciendo que se mantenga con los afios.

Figura 2

Logotipo de la empresa

farmacias

6@ ﬁa@ ...Jo mismo pero més barato

Fuente: Cadena de Farmacias Suiza (2022)

Asimismo, la organizacion se constituyd como Sociedad Anonima en el afio de
2014, durante este periodo se contaba con trece establecimientos incrementando el
nimero a cuarenta y dos locales, cabe destacar que cuenta con un total 235
empleados hasta la fecha, posterior a eso se procede a detallar donde se encuentran
ubicados los distintos establecimientos en las diferentes partes de la zona Sierra y

Costa como se detalla a continuacion:
e 9 establecimientos en Azogues

e cstablecimientos en Biblian

e 7 establecimientos en Cafiar

e 7 establecimientos en la Troncal
e O establecimientos en Cuenca

e cstablecimientos en Gualaceo

e cstablecimientos en el Triunfo

e | establecimiento en Machala

e | establecimiento en Riobamba
e | establecimiento en Caja bamba

Hoy en dia la empresa cuenta con cuatro departamentos estructurados segun las
funciones que se requieren cumplir los cuales son: el departamento de contabilidad,
talento humano, comercial y de logistica. Ademas, es importante destacar la

filosofia empresarial con la que cuenta hasta la fecha la empresa, en donde tiene
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establecida la mision, vision y valores, pero la misma no cuenta con una estrategia,
ni objetivos planteados en su modelo de negocio. Siendo asi, se procede a presentar

los factores mencionados con anterioridad a continuacion:

Mision:

“Brindar un servicio de salud y bienestar dispensando productos con altos
estandares de calidad y al precio justo, en un ambiente de cordialidad, respeto y

confiabilidad para las personas, fomentando relaciones de largo plazo con nuestros

clientes y colaboradores” (Cadena de Farmacias Suiza, 2022, p.1).

Vision:
Queremos ser la cadena de farmacias mas reconocida a nivel provincial,
regional en el Ecuador, donde seamos la mejor opcion del consumidor por
la calidad, precio y variedad de productos que ofrecemos, por lo que, cuando

una persona piense en farmacias, piense en Farmacias Suiza. (Cadena de

Farmacias Suiza, 2022, p.1)
Valores:

La empresa Cadena de Farmacias Suiza tiene definida en su reglamento interno los
distintos valores que permiten orientar a la conducta del personal para la correcta

ejecucion de sus actividades (Cadena de Farmacias Suiza, 2022, pp. 2-3).
a) Honestidad

A cumplir siempre con el trabajo, utilizar el tiempo laboral para realizar las tareas
propias del cargo con el mejor esfuerzo y esmero, haciendo buen uso de los
recursos, evitando el desperdicio y con el debido cuidado. En este sentido, la
empresa realiza sus actividades de manera honesta brindando un servicio correcto
al consumidor, dandole a conocer cuales son los descuentos que se tiene en ciertos

productos.
b) Responsabilidad

Al conocer y cumplir los deberes y obligaciones del puesto que desempefia, con la
normativa interna, procedimientos, plazos etc.; ademas de conocer los parametros
con base en los cuales se evaluara su desempefo y al asumir las consecuencias de

las acciones y decisiones.
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La responsabilidad del personal en general es buena, pero se busca de manera
constante mediante una serie de procesos aplicados para poder identificar aquellos
trabajadores que afectan a la productividad de la empresa ralentizando el correcto

cumplimiento de las actividades por realizar.
¢) Respeto y Buen Trato

Se demuestra la capacidad de brindar la atencién, cortesia y trato adecuado a
cada persona con la cual se relaciona como producto de su trabajo, ademas de
propiciar un ambiente de armonia, colaboracion y de gran calidad humana con sus

compaiieros de trabajo.

La empresa si demuestra su capacidad para brindar un buen trato a los consumidores
y en cuanto al respeto, si existe tanto con los clientes, como con sus compaiieros de
trabajo, lo cual es considerado como uno de los valores fundamentales de la

empresa que le ha permitido posicionarse y destacar dentro del mercado.
d) Compromiso

Una actitud persistente y proactiva; ponen todas las capacidades, voluntad y
determinacion para sacar adelante todo aquello que se le ha confiado, y yendo mas
alla de lo esperado, mediante la actualizacion de conocimientos para un mejor
desempefio, ademas, de pensar en el futuro de la empresa y sentirse responsables de

ayudar a construirlo.

La empresa cuenta con personal competente que esta comprometido, debido a que
los administradores de esta les motivan o transmiten ese deseo de realizar sus
actividades de manera armonica y, sobre todo, buscando el bienestar de estos para

mantener un correcto clima laboral.
e¢) Compaiierismo y Cooperacion

Al hacerse responsable y realizar su labor individual correspondiente, y al demostrar
que participa y colabora activamente con el trabajo de los demas asi demuestra el
compromiso y la correspondencia con la ayuda mutua para incrementar la

cooperacion en todos los niveles de la empresa.

Al hablar de responsabilidad del personal, es posible mencionar que existe un
compaiierismo y cooperacion activa con respecto a los trabajadores de la empresa;

sin embargo, cabe destacar que hay una minoria que hace que ocurran ciertos
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problemas dentro del grupo en una zona especifica, es por ello que la empresa esta
constantemente trabajando en esos problemas para dar soluciones mas eficientes y

poder mantener al personal competente.
f) Trabajo en equipo

El espiritu solidario es el factor que permite sumar esfuerzos para multiplicar
logros y optimizar el ambiente laboral donde debe primar la integracion, amistad y

leal colaboracion.

El trabajo en equipo es un valor que debe primar dentro de la organizacion, en donde
se pudo observar que el personal tiene gran interés por realizar de manera armoniosa
su trabajo con sus compafieros; sin embargo, no existe un ambiente laboral correcto
ya que se puede identificar que entre compafieros no hay una relacion de
colaboracion, sino que hay mas individualismo por hacer el trabajo dejando de lado
la delegacion de actividades lo cual complica la manera de realizar las cosas dentro

de la empresa.
g) Servicio

Es con diligencia, calidad y cordialidad donde las solicitudes de los clientes son
atendidas y enfocadas en brindarles las respuestas adecuadas para siempre superar

sus expectativas.

Lo que le mantiene posicionada a la empresa dentro del mercado es su calidad de
servicio, lo cual, si se cumple en cada venta que se realiza al consumidor, buscando
siempre brindar al cliente las mejores expectativas para asi crear valor en los mismo

y prefieran adquirir sus productos en esta organizacion.

2.2 Analisis PESTEL de la empresa Cadena de Farmacias Suiza
S.A.

Para analizar el macroentorno de la empresa se requiere identificar los problemas
que existen externamente, es decir aquello que la compafiia no puede controlar, pero
es necesario que sepa que ocurre en el entorno para estar un paso delante de la
competencia, por lo que se pretende hacer una identificacion de cada factor que

puede llegar afectarla.
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Politicos

Al ser un factor que no depende de la empresa, se sale del control de la misma, es
por ello que es importante tener claro cuales son las politicas que podrian llegar a
ser una amenaza directa para las cadenas de farmacias; debido a los constantes
cambios que existen en las leyes tributarias, societarias e instituto ecuatoriano de
seguridad social las declaraciones del impuesto a la renta, y otras limitantes que
cada vez afiade el Estado a las empresas privadas han sido un factor negativo que

afecta la manera en como se debe manejar la compaiiia.

De igual manera, para poder mantener en funcionamiento un local en un lugar
especifico se debe seguir una serie de pasos para el desarrollo de las actividades del
mismo, lo cual equivale un gasto considerable que se debe entregar para el Estado
influyendo mucho en la posibilidad de seguir formando parte del mercado, ya que
al existir tantas limitantes por parte del gobierno a las empresas privadas puede

poner en riesgo la rentabilidad del negocio.

Asimismo, la Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria
segin Decreto Ejecutivo No. 1290, es conocido como aquel organismo técnico que
se encarga de la regulacion, control técnico y vigilancia sanitaria de aquellos
productos alimenticios, de salud, importacion, exportacion, entre otros (ARCSA,
2017). Por lo que, este ente regulador tiende a exigir demasiado cuando la empresa
es grande haciendo que se tenga dificultad para poder desarrollar las actividades
diarias en la compaiiia, puesto que al tener varias sucursales en la Sierra y en la
Costa puede volverse complicado cumplir con lo que se requiere, volviéndose mas
complejo si no se cuenta con personal capacitado que pueda cumplir con lo que se

le pida.
Economicos:

En cuanto a los factores econdmicos que se deben tener en cuenta para el desarrollo
eficiente de las actividades, es posible identificar que las politicas econdomicas del
Ecuador han cambiado a lo largo de los afios, pues ha tenido incrementos y
decrementos que han ocasionado ciertos problemas para el correcto cumplimiento
de los diferentes procesos y responsabilidades que debe cumplir la compaiiia con el

gobierno.
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Inflacion

Primero es necesario realizar un analisis de la inflacion que ha tenido el Ecuador en

los periodos 2017-2020, como se puede observar en la Tabla 2

para poder identificar cémo estas cifras han influido en la economia

ecuatoriana, y también para determinar de qué manera afecta a la empresa para el

manejo de las actividades que se requiere cumplir en el sector privado.

Tabla 2

Inflacion 2017-2020

Aifio Mes Valor
Ene 0,09
Feb 0,2
Mar 0,14
Abr 0,43
May 0,05
Jun -0,58
2017 Jul -0,14
Ago 0,01
Sep -0,15
Oct -0,14
Nov -0,27
Dic 0,18
Ene 0,19
Feb 0,15
Mar 0,06
Abr -0,14
May -0,18
Jun -0,27
2018 Tul 0
Ago 0,27
Sep 0,39
Oct -0,05
Nov -0,25
Dic 0,1
Ene 0,47
Feb -0,23
Mar -0,21
Abr 0,17
May 0
Jun -0,04
2019 Jul 0,09
Ago -0,1
Sep -0,01
Oct 0,52
Nov -0,7
Dic -0,01
Ene 0,23
Feb -0,15
Mar 0,2
2020 Abr 1
May -0,26
Jun -0,62

30



Jul -0,61

Ago -0,32
Sep -0,16
Oct -0,19
Nov -0,01
Dic -0,03

Fuente: Banco Central del Ecuador (2022)
Figura 3
Fluctuaciones de la inflacion
1,2
1
0,8
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Valor de fluctuacion
o
N
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Periodo en afios

Nota: Representacion de las fluctuaciones inflacionarias en los periodos 2017 — 2020
De acuerdo a los periodos a analizar para determinar si el ciclo econdmico del pais
ha sido lo suficientemente factible para poder desarrollar las actividades con
normalidad de la empresa, es posible identificar que ha existido ciertos periodos en
donde la inflacion ha sido negativa como se muestra en la Figura 3

,Jlo cual significa que la economia del pais ha tenido un decrecimiento
temporal, esto se da por la caida abrupta de precios (Dehesa, 2014). Es por esta
razon que, ciertos factores podrian haber afectado el mismo, como, por ejemplo, el
Paro Nacional que se vivio en el afio 2019 o la actual emergencia sanitaria por la
cual esta atravesando el mundo, entre otras situaciones que han sido causantes de

ciertos decrementos que han ocurrido dentro del pais.

Ademas, un factor primordial que se debe tener en cuenta debido al decrecimiento
econdmico es la mala gestion del pais por parte de sus representantes y por el alto
porcentaje de corrupcion que existe; afectando asi en gran parte de la economia por

las malas decisiones manejadas por los diferentes gobiernos.

También, se puede evidenciar que debido a la emergencia sanitaria por la que esta

atravesando el mundo, el gobiermno tuvo que tomar una serie de decisiones que
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afectaria al sector privado por varias razones, de igual manera a los emprendedores,
ya que se increment6 el interés para los comerciantes y también se les aumento
otros tipos de valores para declarar. Sin embargo, la pandemia trajo consigo grandes
oportunidades para el sector farmacéutico, puesto que se incrementaron las ventas

de medicamentos, equipos de proteccion contra el virus, entre otros.
Tasas de interés

Para poder hacer un analisis mas profundo sobre la situacion econdomica del
Ecuador y como esta ha afectado al sector empresarial, se requiere identificar las
tasas de interés de los afios 2017 — 2020 para poder determinar qué sucedio en estos

periodos debido a las distintas situaciones criticas por las que atraviesa el Ecuador.

Tabla 3

Tasas de interés 2017 — 2020

Tasa
Aio Mes Activa

Diciembre 8.5

Noviembre 8,83

Octubre 8,96

Septiembre 9,02

Agosto 9,03

2020 J uliAo 9,12
Junio 9,1

Mayo 8,98
Abril 8,4

Marzo 8,77

Febrero 8,81

Enero 8,68

Diciembre 8,78

Noviembre 8,68

Octubre 8,79

Septiembre 8,65

Agosto 8,74

2019 J uli.o 8,26

Junio 8,02

Mayo 8,62

Abril 8,62

Marzo 8,75

Febrero 8,82

Enero 7,99

Diciembre 8,69

Noviembre 8,47

Octubre 8,34

2018 Septiembre 8,01

Agosto 7,63

Julio 7,48

Junio 7,33
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Mayo 6,67

Abril 7,63
Marzo 7,26
Febrero 7,41
Enero 7,72
Diciembre 7,83
Noviembre 7,79
Octubre 7,86
Septiembre 8,19
Agosto 7,58
Julio 8,15
2017 Junio 7,72
Mayo 7,37
Abril 8,13
Marzo 8,14
Febrero 8,25
Enero 8,02

Fuente: Banco Central del Ecuador (2022)

De esta forma en la Tabla 3 se puede evidenciar que las tasas de
interés para estos periodos han tenido un comportamiento en donde se presentan
ciertas variaciones; sin embargo, no existe mucha diferencia entre los porcentajes
de los periodos establecidos, pues se identifica que entre los rangos existentes en la

tasa activa oscilan entre 7%y 9%.

Aludiendo que, en algunos periodos incrementa y en otros disminuye la tasa de
interés con respecto a los periodos analizados, se puede inferir que dependera
mucho la situacion por la que esté pasando el pais para explicar los incrementos y
decrementos, lo que permite se tenga mayor accesibilidad a las fuentes de
financiamiento en el sector publico convirtiéndose en una herramienta esencial para
el incremento de la produccion, pero puede verse afectado el sector privado en el
sentido de tener que pagar mayor cantidad de efectivo al Estado lo que puede llegar

a limitar la inversion y rentabilidad de las empresas.

Tabla 4

PIB real de los periodos 2018 - 2021

Ao PIB real
2018 1,3
2019 0
2020 -7,5
2021 2,5

Fuente: Fondo Monetario Internacional (2022)
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Figura 4

PIB real
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Nota: Representacion del PIB de los periodos 2018 — 2021

Por otra parte, en cuanto al PIB real de los periodos 2018 - 2021 como se observa
en la Tabla 4 y Figura 4 se puede evidenciar
como ha bajado la economia del pais por el mal manejo politico econémico y, sobre
todo, debido a la emergencia sanitaria que ha tenido un gran impacto en la
economia, por lo tanto se ha podido identificar que el PIB del 2019 disminuy6 a 0
y para el 2020 decreci6 aun mas llegando a ser -7,5. Sin embargo, para el afio 2021
empezo a reponerse la economia con un incremento del 2,5, lo que se convierte en
un gran beneficio para las empresas, teniendo asi mas oportunidades de mantenerse
en el mercado, por ende, se espera que en los siguientes afios siga aumentando el
valor del PIB en la economia ecuatoriana, ya sea por diversos factores pero es

importante buscar ese incremento.
Social

En relacion con los factores sociales dentro del Ecuador el tema de la salud esta
presente en la vida cotidiana de los ecuatorianos, ya que siempre existen personas
con enfermedades leves o cronicas; sin embargo, lo que si ha sido evidente es la
manera como el COVID — 19 increment? las ventas del sector salud en relacién con
los medicamentos que se adquiere con venta libre en el mercado de cadenas de

farmacias varias que existen a nivel nacional en todo el pais.
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En este sentido, dependerd mucho del nivel de ingresos que tenga una persona para
poder adquirir productos de salud en el medio, ya que existen medicinas que llegan
a estar fuera de alcance, de igual manera se dificulta el acceso a medicamentos
comerciales o genéricos debido a que algunos individuos adquieren medicacion sin
receta médica lo que obstaculiza la venta libre de medicamentos como lo estipula
el ARCSA, ya que en este caso hay una gran cantidad de personas que se
automedican. Segun Ortiz et al. (2014), en su investigacion mencionan que en
América Latina, se venden cerca de un 70 % los medicamentos bajo prescripcion
médica, y el porcentaje restante pertenece a la poblacion que adquiere medicinas de

venta libre.

Sin embargo, es fundamental comprender que el masivo consumo ha permitido que
los distribuidores de medicamentos puedan mantenerse en el mercado con ventas
relativamente favorables para competir en este sector, puesto que los individuos en
algiin momento van a padecer algiin dolor o malestar y van a acudir al lugar mas
cercano para poder adquirir lo que se requiera. Es por eso que, se ha convertido en
un sector ampliamente competitivo y debido al incremento de la demanda de
medicinas es una ventaja sustentable para poder invertir, lo cual dificulta a la
empresa ya que, al aumentar los negocios dedicados a la venta de productos
farmacéuticos, ocasiona un decremento de ventas y de clientes potenciales, siendo

una desventaja para tomar en cuenta.

Otro punto de vista que hay que tener en cuenta es que la economia y la salud en
estos momentos han decaido en el pais, a pesar de que existen probabilidades de
competir en el mercado, es necesario mencionar que al tener una economia tan
inestable puede llegar a afectar negativamente a este sector puesto que deben
establecer los precios de acuerdo a los margenes que impone el Estado ocasionando
que suban o dejen de ser competitivos con respecto a los rivales y esto podria causar
que los consumidores dejen de consumir estos productos decidiéndose por otros

con mayores descuentos.
Tecnologicos

La tecnologia es aquella aplicacion sistémica del conocimiento a través del cual se
generan bienes y servicios disponibles, siendo una herramienta de gran importancia
en una organizacion para el disefio, distribucion y diferentes maneras de llegar al
cliente, es por eso que resulta esencial que la ciencia y la tecnologia se incorporen
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al proceso de capacitacion, mejoras e ideas nuevas en el marco de la medicina, con
el fin de que el Ecuador responda a los desafios de la globalizacion y pueda asegurar
el desarrollo econdmico sostenido y la creacion de las fuentes de trabajo (Londofio,

2015; SENACYT, 2007).

Siendo asi, es evidente que la integracion de la CTI (Ciencia, Tecnologia e
Innovacioén) es una decision del Estado que no solamente se dificulta por la fuerte
inversion que esta pueda llegar a significar; sino también por la incertidumbre que
puede generar en cuanto a las capacidades econdmicas para responder a la gestion
de dicho proceso. Es por eso que, es importante tener en cuenta que la tecnologia
en la actualidad es una herramienta de gran ayuda para manejar un negocio de

manera correcta.

Por otra parte, algunas desventajas al considerar aplicar diversos tipos de tecnologia
avanzada en este sector desde el enfoque de Gonzalez et al. (2016), es el hecho de
que en Ecuador el gasto nacional en innovacion es bajo, llegando a ser menor a un
tercio del PIB real, lo que dificulta el manejo de sistemas que permitan mejorar los
procesos de innovacion para aplicar a las organizaciones que se dedican a la venta
al por mayor de medicamentos dentro del pais o puede ser imposible realizar

convenios con otros paises ya que la tecnologia que manejan es mas avanzada.

Ademas, se debe tener en cuenta que en la actualidad una de las herramientas que
mas se aplican para tener buenos resultados en cuanto a la innovacion son las TICs
(Tecnologias de la Informacion y Comunicacion), las mismas que se definen como
un conjunto de avances tecnoldgicos que han transformado la forma de trabajar y
manejar los recursos dentro del &mbito empresarial, que inciden en la transmision,
administracion y procesamiento de la informacion digital a través de aparatos

tecnologicos como computadoras, celulares, internet, entre otros (INEC, 2015).

Las TICs han sido un instrumento de gran ayuda para el desarrollo integral de las
empresas en cuanto a su eficacia, productividad y competitividad, es por ello que

de acuerdo a la

Tabla 5 se muestran los
porcentajes historicos, a nivel nacional, de la poblacion empresarial que desde el

2012 hasta el 2014 han tenido acceso a las TICs (Acceso a Internet o computador).
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Tabla 5

Porcentaje del sector comercio con acceso a las TIC

Acceso a internet (% de Acceso a computador y/o internet (%
empresas) de personal ocupado)

2012 96,9% 2012 37,1%
2013 97,4% 2013 38,4%
2014 97,9% 2014 43,8%

Fuente: INEC (2015)

De acuerdo con la Tabla 5, se puede inferir que las TICs no han tenido un periodo
de renovacion en relacion a los datos expuestos por el INEC, lo cual puede ser
debido a que el Ecuador no destina suficiente presupuesto para invertir en
investigacion y desarrollo tecnoldgico para las empresas, lo que se considera como
un factor negativo, puesto que ahora lo mas importante es contar con buenas
estructuras tecnologicas y de innovacion. Sin embargo, se observa que para el afo
2014 el 97,4% del porcentaje de empresas tenian acceso al internet lo cual es
fundamental para el desarrollo de las organizaciones a futuro, y mas si es a través
de comercio digital. Por otro lado, con respecto al acceso de computadores el cual
se realiz6 un analisis con base en el total de personas ocupadas de las empresas que
se investigaron dentro del sector comercio, teniendo un 43.8% de individuos que

hacian uso de un ordenador y, por ende, del internet para el afio 2014.

Con base en los datos presentados anteriormente es posible mencionar que el Estado
debe buscar mas oportunidades de invertir en tecnologia para beneficiar a los
duefios de empresas y, sobre todo, a emprendedores que estan en la bisqueda de
ofertar productos a través de los diferentes medios digitales que existen hoy en dia,
es decir el comercio electronico e inclusive para el mejoramiento de las ventas de

productos.

Ambiental

En cuanto a los factores ambientales, o mas conocidos como ecoldgicos, se
consideran un factor de gran importancia dentro de la sociedad para promover el
cuidado del medioambiente que en este caso al estar relacionado con empresas que
comercializan diversos articulos para el consumo humano pueden llegar a afectar a

los ciudadanos con los quimicos que se aplican para elaborar ciertos productos en
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general. No obstante, el articulo 1 de las Politicas Basicas Ambientales del Ecuador,

agregados por Decreto Ejecutivo No. 1589, publicado en el Registro Oficial (2018),

el cual senala que:

Mediante la coordinacion a cargo del Ministerio del Ambiente, a fin de

asegurar la debida coherencia nacional, las entidades del sector publico y

del sector privado en el Ecuador, sin perjuicio de que cada una debera

atender el area especifica que le corresponde, contribuiran, dentro del marco

de las presentes politicas, a identificar, para cada caso, las politicas y

estrategias especificas, las orientaciones y guias necesarias a fin de asegurar

por parte de todos una adecuada gestion ambiental permanentemente

dirigida a alcanzar el desarrollo sustentable, asi como colaboraran en los

aspectos necesarios para lograr que cada habitante del Ecuador adecue su

conducta a este proposito. (p.1)

Ademas, es posible identificar que se establece en la Constitucion de la Republica

del Ecuador, la busqueda por preservar el patrimonio natural del pais a través del

Sumak Kawsay declarando que cada ciudadano o empresa tiene la responsabilidad

y el deber de cuidar de los recursos naturales que hay en el pais. Cabe recalcar, que

se implemento por resolucion del Servicio de Rentas Internas (SRI) segin decreto

del gobierno en el afio 2020, el impuesto a los consumos especiales (ICE) para las

fundas plasticas que aplica para cada empresa dependiendo de su tamaiio. Como se

puede observar a continuacion en la Tabla 6 se muestra la tarifa de ICE de acuerdo

con los periodos 2020 — 2023.

Tabla 6

Tarifa del ICE de acuerdo con los periodos 2020-2023

Ao

Tarifa especifica del ICE

2020

2021

2022

2023

0,04 por funda plastica
0,06 por funda plastica
0,08 por funda plastica

0,10 por funda plastica

Fuente: SRI (2022)

A partir de esto, se puede inferir que al incrementar el valor cada afio se esta

motivando a que las empresas dejen de usar fundas plasticas que contaminan el
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ambiente para que busquen un reemplazo de esto, como son las bolsas
biodegradables que es una opcion que se da a conocer en la resolucion dada por el
SRI. De esta manera, es posible mencionar que al implementar este tipo de
regulaciones ayuda a que las organizaciones tomen en serio el cuidado de los
recursos naturales e inclusive algunas empresas han generado campafas de
concientizacion medioambiental para conseguir un desarrollo sostenible y

sustentable.
Legislativo

Como es de conocimiento general existen una gran cantidad de normas o leyes que
cada organizacion debe cumplir de manera estricta para el correcto desarrollo de
sus actividades y evitar cualquier tipo de infraccidn; asi como existen leyes que
regulan a todos los sectores industriales, de igual manera hay leyes que regulan el

sector farmacéutico.

De acuerdo a la Ley Organica de Salud expedida en el afio 2006, con su ultima
modificacion en el afio 2015, en donde se indican todas las disposiciones dadas por
el Estado con relacion a los requisitos que se deben acatar por parte de los
establecimientos dedicados al cuidado de la salud de los ciudadanos y, sobre todo,
se hace hincapi¢ en los derechos que se deben respetar para toda la poblacion

ecuatoriana en cuanto a la seguridad de una vida digna para las personas.

Segun el articulo 165 de la Ley Organica de Salud de acuerdo a los establecimientos
farmacéuticos establece que: “para fines legales y reglamentarios, son
establecimientos farmacéuticos los laboratorios farmacéuticos, casas de
representacion de medicamentos, distribuidoras farmacéuticas, farmacias y
botiquines, que se encuentran en todo el territorio nacional” (Ley Organica de
Salud, 2015, p.29). Siendo asi, se puede determinar que se requiere que los
establecimientos se constituyan como aquellos que pueden vender sin restriccion
medicamentos aprobados por la ley para consumo de las personas; sin embargo, se
establece que para el correcto funcionamiento de los locales requiere Ia
responsabilidad de un profesional quimico farmacéutico o bioquimico

farmacéutico, el mismo que brindara atencion adecuada y conforme a la ley.

Por otra parte, por el incumplimiento de estas normativas establecidas segtn la Ley

Orgéanica de Salud, se impondra una serie de sanciones e infracciones esto con
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respecto al sector farmacéutico, lo cual puede llegar a ser un valor muy alto que
perjudique a la empresa por no acatar las 6rdenes que se establecen en la normativa,

siendo negativo para la compaiiia.

Aparte de este organismo que regula este sector, también estd el ARCSA que como
ya se habia mencionado es aquel que controla el funcionamiento de Farmacias,
entre otros; cuya normativa establece que seglin el articulo 1 de la resolucion

ARCSA del anio 2020:

La presente normativa técnica sanitaria tiene como objeto establecer los
requisitos para la emision del permiso de funcionamiento para farmacias y
botiquines privados, asi como el control y la vigilancia sanitaria de estos
establecimientos a nivel nacional, ademas de realizar el control post registro
de los productos que se comercialicen en ellos y se dispensen en las
farmacias y botiquines institucionales, haciendo énfasis en el control a
expendio y dispensacion a medicamentos antimicrobianos, con el objetivo
de promover su uso racional y controlar el consumo de éstos en los distintos

de niveles de atencion de salud. (ARCSA, 2020, p.4)

En donde este organismo regulatorio también tiene la capacidad de multar a
cualquier organizacion que incumpla con lo que se estipula en el reglamento, puesto
que lo que buscan es mejorar las condiciones de salubridad de estos lugares y, por
ende, se necesita del correcto manejo de la venta de los mismos controlando que no
sean sustancias nocivas para la salud del ciudadano, sino que ayude a curarlo de

manera que goce de sus derechos fundamentales que es la salud.

2.3 Analisis situacional de la empresa Cadena de Farmacias Suiza

S.A.

Segun Coronel (2018), el analisis situacional es la base para poder conocer el
entorno de la organizacion, permitiendo acceder a la informacion tanto interna
como externa de la empresa a través de la aplicacion de un cuestionario conformado
por cuarenta y cinco preguntas, el mismo que se subdivide en nueve aspectos

importantes como se presenta a continuacion:
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e Mercado
1. (;Qué mercado(s) atendemos y quiénes son nuestros clientes?
La empresa se dedica a la comercializacion de medicamentos y otros productos de
cuidado personal. Principalmente se centra en el mercado de la provincia del Cafiar
que representa el 60% del total de las ventas de la organizacion. Asimismo, estd
dirigido dentro del mercado de las provincias del Azuay y el Guayas con un 15% y

25% respectivamente del total de las ventas.
Variables para la segmentacion del mercado.

- Variables geograficas: la organizacion se centra en el mercado nacional. Es
decir, de manera mas especifica las diferentes sedes se encuentran ubicadas en
la region Costa y Sierra; por ende, las siguientes ciudades que se mencionan a
continuacion son las que mas ventas y afluencia de clientes tiene:

- Sierra: Azogues, Caiiar, Cuenca

- Costa: La Troncal

- Variables demograficas: en relacion a los clientes se han segmentado de una
manera que abarque a todos los tipos de consumidores, teniendo un rango de 18
a 70 anos, que tengan ingresos estables, en donde esta conformado también por
aquellas personas que tengan la necesidad de adquirir productos para el cuidado
personal y de su salud, es decir cualquier tipo de medicamento en general y,
sobre todo, que busque obtener un producto de calidad al menor precio posible
con los mejores descuentos que satisfaga sus necesidades.

- Variables pictograficas: en este caso los diferentes productos estan dirigidos
a todas las clases sociales; sin embargo, se centra en un nivel social medio-bajo,
debido a los diferentes rangos de precios que maneja la empresa, asi como
también a los diversos articulos que oferta la misma en donde los precios varian
de acuerdo a la marca y a la demanda de ciertos medicamentos; por lo que esto
hace posible que la empresa sea mas competitiva en cuanto a la capacidad
adquisitiva que tendran los consumidores para la compra de articulos para el

cuidado personal y salud.
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2. (Quiénes son nuestros proveedores?

Para la empresa Cadena de Farmacias Suiza los proveedores que forman parte de
las actividades comerciales se encuentran en distintas areas, como se menciona a

continuacion:

- Proveedores de medicamentos que son empresas nacionales de gran afluencia
en cuanto a la distribucion, entre ellas los principales son: Quifatex S.A.,
Leterago, Difare, entre otros. Siendo el proveedor mas valioso para la empresa
Quifatex por las siguientes razones, asimismo, se hace una comparacion con los
demas proveedores para demostrar lo dicho anteriormente:

Quifatex S.A.: es el mejor en cuanto a tiempo de entrega que viene desde Quito,

en donde existen menos confusiones al momento de entregar la mercaderia, ofrece

promociones con descuento financiero (nota de crédito o sino directo en la factura)

y descuentos con bonificaciones. Ademas, les muestran el producto ese momento.

Leterago: el servicio es bueno; sin embargo, existen confusiones al momento de

entregar la mercaderia en las instalaciones, no le muestra el producto, le dan sellado

por lo que es dificil confirmar si los productos estan correctos.

Difare: el servicio no es tan eficaz, ni eficiente; existe demoras en cuanto a la

entrega de mercaderia, y de igual manera es el proveedor que mas confusiones tiene

al momento de entregar los productos en las instalaciones.

- Proveedores de servicios: Internet, electricidad, agua, seguridad, suministros de
oficina, servicios bancarios y adquisicion de tecnologia.

3. (Quiénes son nuestros competidores?
Los principales competidores que tienen la empresa son:

- Todas aquellas organizaciones farmacéuticas que se dediquen a comercializar
medicamentos o articulos de uso personal similares, con varios descuentos,
precios bajos, y con planes de marketing estructurados mediante el manejo de
las redes sociales.

-  Empresas que se dedican a la comercializacion de productos de cuidado
personal o consumo masivo, las cuales cuentan con una infraestructura amplia

que permite tener mayor cantidad de mercaderia en sus bodegas.
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- Empresas con un buen manejo de logistica para la adquisicion de medicamentos
que provienen del extranjero.

- Empresas con alta capacidad tecnologica.

4. ;Qué percepcion tienen nuestros clientes y competidores de nuestros

productos/servicios?

Lo que se busca para que los consumidores perciban que la empresa tiene la
capacidad suficiente de satisfacer y cumplir con las expectativas de estos es que
puedan adquirir los productos por la calidad que se ofrece, asimismo, se ha podido
observar que los clientes prefieren comprar medicamentos en estas farmacias

debido a que tienen un precio relativamente bajo con respecto a la competencia.

De igual manera, gracias a que la empresa estd constantemente evaluando a los
clientes en cuanto a la satisfaccion, se puede inferir que optan por comprar en estos
establecimientos por la buena atencion que se les brinda y por los precios
asequibles, lo cual le permite distinguirse de la competencia directa generado asi
una ventaja competitiva; obteniendo un posicionamiento del 70% dentro de

Azogues y sus comunidades.
5. ¢(Cual es nuestro nivel de competitividad y participacion de mercado?

El nivel de competitividad de la empresa es alto en cuanto al medio en el que se
destaca, siendo todo el Austro, teniendo un 65% en la provincia del Cafiar, ademas,
esta expandiéndose a las provincias del Azuay y el Guayas, pero con un nivel bajo

de competitividad con respecto a la competencia directa.

Por otra parte, el nivel de participacion dentro del mercado se considera que es
medio, debido a la proporcion entre la participacion que tiene la empresa comparada

con la de las grandes corporaciones farmacéuticas que existen a nivel nacional.

e Personal
6. ¢Disponemos del personal necesario e idoneo en todos los niveles de la

organizacion?

La empresa emplea a 235 empleados, en donde cuenta con un departamento de
recursos humanos estructurado, la misma que tiene la responsabilidad de contratar
el personal idoneo, siendo necesario mencionar que la calidad y el servicio
dependera directamente de la capacidad de contratacion que tenga este
departamento. Sin embargo, la organizacion presenta ciertas falencias en relacion
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al personal competente en las areas de administracion y logistica, lo cual hace que
disminuya la eficacia y efectividad de la misma, y mal manejo de los procesos

internos para seleccion y contratacion de personal capacitado para el puesto.

7. ¢Nuestras prestaciones cumplen con la ley y son comparables con las de

nuestros competidores?

Los recursos humanos con los que cuenta la empresa son el activo mas importante
que tienen, por ende, la organizacion cumple con todos los requerimientos que
impone la ley ya que en este sector los entes reguladores estan constantemente
verificando que los medicamentos cumplan con las reglas que se establecen. Es por
ello que, se considera como un beneficio que se le otorga a los colaboradores debido
a que les permite laborar en un lugar que se mantendra estable en el mercado,

asegurandose que los empleados se queden por un largo tiempo en la empresa.

Siendo asi, las leyes mas importantes que cumple la organizacion con el Estado son:
el cumplimiento de los registros de propiedad, publicidad, pago de seguros,
ministerio del trabajo; cumplimiento de las leyes impuestas por el ARCSA que es

el ente regulador de que los productos dispongan de un registro sanitario.
Las leyes que le rigen a la empresa para su correcto cumplimiento son:

- En primer lugar, se cumple con todos los codigos del ministerio de trabajo,
seguros, derechos del trabajador, etc.

- Cumplen con el pago de los impuestos y la declaracion del IVA.

- En cuanto al ARCSA, brindan el permiso de funcionamiento de los
establecimientos, control de venta de estupefacientes.

- El Ministerio de Salud, pide las ventas de los productos cada cuatro meses, ya

sea por cajas, fracciones o unidades vendidas.

Con base en lo mencionado con anterioridad en cuanto a la normativa, lo que
repercute de manera positiva, es que permite mantener el control adecuado de la
obtencion de permisos para que funcionen de manera correcta los diferentes locales,
inspecciones para verificar el cumplimiento de lo que se ha establecido en su

reglamento y el seguimiento de que se cumpla lo que dice la receta médica.

En cuanto a lo negativo acerca de las normas impuestas por los entes reguladores
hacia la empresa, es que el Ministerio de Salud exige realizar de manera obligatoria
un reporte sobre el precio de venta facturado al consumidor final de todos los
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medicamentos que se han comercializado en dicho periodo, lo cual es un proceso

demorado y que requiere de tiempo para no cometer errores.
8. (Qué percepcion tiene nuestro personal de nuestras prestaciones?

La percepcion que tiene el personal sobre las prestaciones de la empresa es que le
proporciona una mejor realizacion de sus labores y funciones, asi como también se
sienten motivado, lo que permite que se comprometan con la organizacion.
Ademas, hace posible que el empleado sienta que sus necesidades se toman en
consideracion y pueden contar con la ayuda necesaria en todo momento. De este
modo, la percepcion es medida a través de la aplicacion de encuestas directas para

identificar el nivel de satisfaccion que tiene el personal.

Sin embargo, con los resultados que se han obtenido se puede evidenciar que el
personal no esta de acuerdo con la cancelacion del salario, puesto que el proceso de
pago se tarda unos cinco a siete dias después de lo estipulado, asimismo, es
necesario que se apliquen capacitaciones constantemente de manera semestral para
que se pueda medir el desempefio de los trabajadores, cabe destacar que la empresa
si realiza este proceso, pero no en el periodo de tiempo que se recomienda para que

las actividades internas se realicen de buena manera.
9. ¢Existen planes de incentivos, reconocimiento y/o promocion?

La empresa motiva el desempefio de los colaboradores mediante incentivos
econdmicos por llegar a cupos de ventas, por la buena atencion y desempeiio en el
trabajo, de igual manera se incentiva al personal otorgandoles un regalo en el dia
de su cumpleafios; por otro lado, dentro del area contable por la entrega de
informacion a tiempo se brinda un porcentaje de incremento con respecto al sueldo.
Sin embargo, no existe reconocimiento al personal por parte de la empresa y

tampoco promociones ya que todos los cargos por funcion ya estan ocupados.
10. ;Cémo logramos nuestro desarrollo organizacional?

La organizacion se ha ido desarrollando en conjunto con la experiencia que ha ido
adquiriendo a través de los afios. En este caso, se encuentran bien distribuidas las
funciones en base al rol que debe cumplir cada empleado, debido al crecimiento
que la empresa ha tenido durante este tiempo, lo cual ha sido posible de alcanzar
mediante la realizacion de reuniones para evaluar y dinamizar los procesos, y dar a

conocer las metas a alcanzar de la empresa a su personal.
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e Productos / Servicios

11. ;Cuales son nuestros productos/servicios preferidos por nuestros clientes?

Toda la linea de medicamentos que ofrece la organizacion se vende manera regular;
sin embargo, los productos que mas se venden son aquellos que corresponden a la
linea de nifios (panales, formulas infantiles, pafios humedos, etc.), también cabe
destacar que en la pandemia existi6 mayor consumo de productos para subir las

defensas como: la vitamina C e inmunomoduladores (Kaloba, Birm, Virux).

12. ;Cual es 1a proporcion de nuevos productos/servicios en nuestra cartera de

productos/servicios?

La empresa afiade un 5% anual de nuevos productos aparte de las que ya tiene
agregados, debido a que entran nuevos tipos de medicamentos, asi como también

productos para nifios y de uso personal al mercado farmacéutico.
13. ;Cual es la frecuencia de innovacion de nuestros productos/servicios?

Larenovacion de productos se efectiia de manera constante debido a que la empresa
busca brindar productos actuales y que permitan tener una variedad de

medicamentos para el consumo humano.
14. ;Qué valor agregamos a nuestros productos/servicios?

El valor agregado que brinda la organizacion a sus clientes es mediante la entrega
de productos de bajo precio en comparacion con los que ofrece la competencia
directa de la misma y, sobre todo, en cuanto al buen servicio que se da al

consumidor siendo un factor clave para poder fidelizar al cliente.

15. ;Cudles son los niveles de productividad y calidad de nuestros

productos/servicios?

Al ser una empresa que cuenta con 31 afnos de experiencia dentro del mercado, es
necesario mantener unos estandares de calidad altos de acuerdo a las necesidades
que tenga el cliente. También, se requiere que los niveles de productividad sean
mayores, debido a que se trata de productos de primera necesidad, por lo que es

necesario para que la marca siga consolidandose en el tiempo.

e Precios o retribuciones
16. ;Con qué criterios establecemos y revisamos nuestros precios de venta o

retribuciones?
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Se comparan los precios con respecto a la competencia de acuerdo a la rotacion de
productos y calidad. Ademas, la empresa obtiene bonificaciones en mercaderia por
parte de los proveedores los cuales al momento de hacer el pedido por la compra de
un producto le dan el segundo gratis, lo cual le permite a la empresa mantener sus
precios bajos, por otra parte, debido a los convenios comerciales que tiene la
organizacion con los laboratorios les proporciona notas de crédito por cierto valor
en el cupo de compra si excede una determinada cantidad de dinero, se le ofrece a
la empresa una nota de crédito por cierto rubro lo cual se registra como un ingreso
siendo positivo para la empresa. También, se compara con los precios que maneja

la empresa en periodos anteriores, teniendo un margen del 10%.

17. ;Qué condiciones y facilidades de negociacion ofrecemos a nuestros

clientes?

La empresa maneja la venta directa de sus productos a cambio de dinero en efectivo,
ademas, ofrece descuentos adicionales aparte de los que cuenta para ciertos
productos, y de igual manera se aceptan las tarjetas de crédito y débito para mayor

facilidad de pago.

18. ;Cémo se comparan nuestros precios de venta o retribuciones con los de

nuestros competidores?

Como se menciond anteriormente, los precios que maneja la empresa se
caracterizan por ser relativamente bajos con relacion a la competencia e inclusive
la calidad de los productos, son factores importantes que consideran los clientes al

momento de realizar una compra.

19. ;Qué relacion tienen nuestros precios de venta o retribuciones con la

calidad de nuestros productos?

La empresa mantiene una buena relacion precio-calidad, debido a que los
consumidores se sienten satisfechos por el servicio que se les brinda, por la calidad
del producto y la capacidad adquisitiva, asi como también por la accesibilidad de
precios, teniendo en consideracion que los productos que vende esta empresa son
los mismos que se encuentran en las grandes cadenas farmacéuticas como:
Farmasol, MIA, Farmacias Econdmicas, Fybeca, Pharmacy’s, Cruz Azul. Esto

quiere decir, que la empresa tiene por objetivo mantener un menor margen de
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rentabilidad pensando siempre en el bienestar y la capacidad adquisitiva del

consumidor.

De esta manera, la relacion precio-calidad se compara mediante el uso de estrategias
publicitarias que hagan posible demostrar que los precios son accesibles y
relativamente bajos; por otro lado, en cuanto a la calidad lo que se busca es ofrecer
al consumidor aquellos productos que le generen valor agregado por el precio o los
componentes que tengan y, sobre todo, que sean medicamentos comerciales los
cuales tienen mayor efectividad que los genéricos, con la finalidad de que el cliente

se sienta seguro de que el producto es de calidad y va a servir para lo que necesita.

20. ;Qué percepcion tienen nuestros clientes y competidores de nuestros

precios o retribuciones?

La percepcion que tienen los consumidores es que las farmacias son consideradas
como aquellas que ofrecen los mejores precios del medio, se brinda un buen servicio
y, sobre todo, la empresa tiene una cartera de productos muy variada. En cuanto a
los competidores tratan de mantener sus precios de manera similar a los precios de

la organizacion para asi mantenerse en el mercado y seguir siendo competitiva.

o Instalaciones y recursos
21. ;Disponemos de la infraestructura fisica e instalaciones necesarias y

adecuadas?

Con base en la cantidad de establecimientos que se han aperturado en las diferentes
zonas del pais, se considera que la empresa cuenta con la infraestructura fisica e
instalaciones adecuadas para atender a los clientes. Ademas, las practicas de
almacenamiento y distribucion han sido calificadas como las mejores tanto por la

infraestructura y orden en el que se almacenan las diferentes mercaderias.

22. ;Tenemos los equipos y la tecnologia disponibles para nuestro sector

empresarial?

La empresa cuenta con todos los equipos requeridos para el correcto
funcionamiento de sus operaciones y en cuanto a la tecnologia la organizacion
dispone de sistemas operativos y administrativos adecuados para el desarrollo de
sus actividades, asi como también de los servidores necesarios para el manejo de

los programas informaticos.

48



Es importante mencionar que existen ciertos problemas en cuanto a la tecnologia
operativa que dispone la empresa, puesto que el sistema que maneja la organizacion
presenta ciertas falencias por el hecho de que se satura por la informacion recibida
haciendo que surjan problemas para la subida de los datos financieros y, sobre todo,

debido a que el soporte técnico no es inmediato.

23. ;Tenemos procesos y métodos actualizados, efectivos y amigables con el

ambiente?

La organizacion trata de contaminar lo menos posible para la ejecucion de sus
actividades sin dafiar al medio ambiente, cabe destacar que lo que mas se demanda
es el uso de energia eléctrica para los distintos puntos de venta ya que se dedica a
la comercializacion de productos. De igual manera, es importante mencionar que

cuentan con fundas plasticas biodegradables.

Pero, es necesario que se implementen otros procesos como es el caso de adquirir
productos que tengan un empaque biodegradable, de igual manera, que exista un
consumo de agua y energia responsable dentro de las instalaciones ya que lo que
mas se utiliza son estos dos recursos siendo indispensable que se realice un control

de los mismos.

24. ; Gestionamos nuestro capital intelectual y la inteligencia del negocio que

requerimos?

Se cuenta con programas de capacitacion al personal de la empresa la cuales son
impartidas por el duefio de la misma, con la finalidad de dar a conocer al
colaborador cuales son los objetivos que persigue la organizacion para cumplir con
las actividades de la mejor manera posible, asimismo, hace posible que estén al
tanto de las exigencias de los mercados y las leyes que se encuentran vigentes en

ese periodo.

25. ;Innovamos nuestra infraestructura, instalaciones y recursos con la

frecuencia necesaria?

Se mantiene en constante innovacion la infraestructura de la empresa, en los tltimos
afios, el duefio ha buscado cambiar la decoracion de sus diferentes puntos de ventas,
asi como también, se ha realizado la ampliacion de las bodegas para poder cumplir

con las normas de buenas practicas de almacenamiento y distribucion que exige la
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entidad reguladora, con la finalidad de mantener los productos en el orden

adecuado.

e Economia y finanzas o rendimiento
26. ;Cual es nuestra capacidad de reaccion frente a necesidades de inversion y

desinversion?

La capacidad de reaccion en cuanto a las necesidades de inversion es alta en cuanto
a la rentabilidad que tiene la empresa, puesto que el sector farmacéutico permite
mantener el negocio en auge. Ademas, en caso de que se presenten riesgos dentro
del mercado, la empresa si se podria recuperar facilmente debido a que es un

negocio que permite obtener altas oportunidades.
27. (Cual es la naturaleza de nuestra estructura de capital y liquidez?

La estructura de capital de la empresa es por parte de los socios y accionistas y se
incurre a un préstamo financiero para el incremento de sucursales, por otro lado, la

liquidez es por los afios de trascendencia que la empresa maneja.
28. ;A qué riesgos financieros estamos expuestos?

La empresa esta expuesta unicamente a riesgos legales, debido a la mala

administracion anterior que manejaba la empresa.
29. ;Como controlamos nuestra economia y finanzas empresariales?

Lo hace de acuerdo a un reporte detallado de ingresos, gastos y pérdidas con base
en cada sucursal, lo cual realiza el personal contable para la toma de decisiones para
el gerente de la empresa, en donde se procede a relacionar los resultados que se

obtienen con respecto a periodos anteriores.
30. ;Cual es la tendencia de nuestra rentabilidad o rendimiento?

La rentabilidad de la empresa depende de la tendencia en el que se encuentre la
empresa, como, por ejemplo, en la pandemia increment6 la rentabilidad, esto quiere
decir que, depende de manera directa la necesidad de los consumidores ante la
compra de medicamentos. De esta manera, cuando no existen picos altos, las ventas

se mantienen de forma lineal con una rentabilidad del 24%.
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e Informacién y comunicacion

31. ;Cuales son nuestras fuentes de informacién sobre el entorno?

Se obtiene la informacidn necesaria mediante la elaboracion de estudios de mercado
cada cierto tiempo, disefiados por gente externa que contrata el propietario para
obtener informacion primaria y secundaria con respecto a las necesidades del
consumidor y poder identificar como esta afectando la competencia a la empresa.
Asimismo, cada mes se realiza una evaluacion al personal mediante el cliente
fantasma con base al reglamento interno de la organizacion para determinar si el

empleado esta cumpliendo con las condiciones de trabajo que impone la misma.
32. ;Coémo seleccionamos, priorizamos y optimizamos la informacion?

La empresa selecciona la informacion de acuerdo a las necesidades de la misma, en
donde se realiza mediante un analisis profundo y reflexion sobre los datos que se
han obtenido. De igual manera, prioriza la informacién que se considera mas
importante para la correcta toma de decisiones por parte de la alta gerencia y de esta
forma optimizarla para poder obtener buenos resultados dentro de las actividades

que se realizan dentro de la organizacion.

33. ;Contamos con un sistema estructurado de comunicacion interna y

externa?

Si, se cuenta con un sistema estructurado en cuanto a la comunicacion interna de
manera directa con el propietario a través de reuniones para tratar temas varios, asi
como también mediante los chats en redes sociales. La comunicacion externa con
respecto a proveedores se tiene incorporado la mensajeria mediante correo
institucional y en cuanto a los clientes se mantiene comunicacion a través de las

redes sociales y en los puntos locales de venta.
34. ;Cual es la efectividad de nuestros sistemas informaticos?

Se cuenta con un nivel de efectividad alto con relacion a los sistemas informaticos
ya que se ha implementado un software (WISE) que garantiza el correcto manejo
de los movimientos contables y permite tener conocimiento de inventarios, la venta
de productos, entre otros. Asimismo, el sistema garantiza la proteccion de la
informacion que se sube al programa mediante una direccion VPN ya que al ser un

programa que funciona mediante el uso de internet es necesario mantener la
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seguridad debida de los datos que se cargan en dicho software para que no exista

robo de informacion.

Pero, cabe destacar que el sistema en ciertas ocasiones falla por el propio software
que se satura debido a la afluencia de informacion que recepta de cada sucursal de
la organizacion, ademas, esto ocurre debido a los enlaces a través de los cuales esta
conectado mediante antenas e internet, los mismos que llegan a fallar por problemas
en la recepcion de sefial por el sector que se encuentra, vejez de las antenas o
netamente por desastres naturales; por otro lado, el internet llega a fallar por el
propio proveedor que en ocasiones tiene problemas con la energia o recepcion de

sefial.
35. ;Cual es la efectividad de nuestros sistemas comunicacionales?

Los sistemas comunicacionales en la empresa son efectivos, ya que en la actualidad
la comunicacion es lo mas importante dentro de una organizacion, es por ello que
se hace uso de redes inalambricas que permitan el correcto funcionamiento de las

actividades que se realizan.

¢ Toma de decisiones

36. ;Como se estructura nuestro proceso de toma de decisiones?

El proceso de toma de decisiones se realiza mediante obtencion y la revision de la
informacion recopilada por encuestas, informes presentados por los
administradores regionales y visitas de los clientes a locales propios y de farmacias
de otras cadenas, a partir de esto, el gerente es quien ejerce como alta direccion de
la organizacion la toma de decisiones necesarias para el correcto funcionamiento

de la empresa.

37. ¢ Quién(es) toma(n) las decisiones claves para nuestra organizaciéon?

El gerente de la empresa es quien toma las decisiones claves de la organizacion.
38. ;Con qué criterios tomamos nuestras decisiones claves?

El gerente toma en cuenta factores como: el servicio que se le brinda a los
consumidores, ser mas competitivos, expandir el negocio, beneficios econdomicos y

abarcar mas mercado
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39. ;Como influye la informacién con que contamos en las decisiones que

tomamos?

La informacion obtenida influye de manera directa en la toma de decisiones por
parte del gerente de la empresa, debido a que a partir del analisis de los datos
obtenidos hace posible que se consideren las diferentes opciones que tiene lo cual

resulta beneficioso para la organizacion.

40. ;Cual es el grado de participacion de nuestro personal en las decisiones que

tomamos?

La participacion del personal en las decisiones que se toman en la empresa es de
gran importancia, ya que estan en constante contacto con los consumidores,
haciendo posible que sus opiniones brindan las pautas necesarias para la correcta
toma de decisiones por parte del gerente de la organizacion. En este sentido, la
participacion se realiza de manera indirecta a través de reuniones con los jefes de
cada sucursal para tomar en cuenta las recomendaciones que tienen en cuanto en
descuentos, precios y servicio al cliente; sin embargo, es necesario que tengan mas
participacion dentro de las diferentes actividades de la empresa o se realicen talleres

con los mismos para una correcta toma de decisiones.

e Contingencias
41. ;Qué acciones tomariamos ante cambios imprevistos y criticos en nuestro

personal y recursos?

Tener personal preparado en caso de imprevistos que se puedan presentar como,
por ejemplo, en la pandemia y abastecerse de la suficiente mercaderia para
cualquier escasez de los mismos. En cuanto a los recursos, lo que se busca es tratar
de tener suficiente inventario en relacion a los productos de alta rotacion para estar

preparado en caso de que se deje de producir dicho producto.

42. ; Qué acciones tomariamos ante cambios imprevistos y criticos en nuestros

procesos?

En cuanto a los procesos las acciones que tomaria la empresa es aumentar la
productividad mediante la realizacion de dobles turnos, rotacion de personal para
tener conocimiento de todas las areas en caso de que un colaborador tenga que

ausentarse.
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43. ;Qué acciones tomariamos ante cambios imprevistos y criticos en nuestros

productos / servicios?

En el caso de que exista escasez de un determinado producto la empresa busca la
forma de encontrar otros distribuidores; sin embargo, si el producto esta
descontinuado para el mercado nacional se encarga de averiguar sus sustitutos para

asi no reducir su cartera de productos.

44. ;Qué acciones tomariamos ante cambios imprevistos y criticos en el

mercado?

Como es evidente que los clientes pueden buscar productos en la competencia y,
sobre todo, ante los cambios que se puedan dar en el mercado la empresa tomaria
las siguientes acciones como: aplicar planes y estrategias mediante promociones u
ofertas, por ejemplo, regalos sorpresa, rifas de vehiculos y activaciones diversas en

fechas festivas.

45. ;Qué acciones tomariamos ante cambios imprevistos y criticos en el

macroentorno y stakeholders?

En el caso de que se llegue a perder proveedores importantes para la organizacion
la empresa buscaria interesar nuevamente a los mismos, ofreciendo una capacidad
de pago lo suficientemente atractiva para que regresen. Asimismo, es necesario
ofrecer productos que cumplan con los requerimientos que impone la ley y las

necesidades que el consumidor tenga.
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CAPITULO 3

3. DESARROLLO DEL MODELO DE PLANEACION
ESTRATEGICA PARA LA EMPRESA CADENA DE
FARMACIAS SUIZA S.A.

3.1Valores Estratégicos

La gerencia de esta empresa ha aceptado que se desarrolle una propuesta de
planeacion estratégica, tomando en cuenta su deseo de lograr un mayor crecimiento,
expansion y desarrollo de manera efectiva; y que la organizacion permita un manejo

optimo de los establecimientos independientemente de la cantidad.

Por ello, una vez realizado el analisis situacional inicial que fue presentado en el
capitulo anterior, se ha procedido a establecer la direccion estratégica para esta
empresa. Conformando asi un comité con la gerencia de la misma y los autores de

esta propuesta.

Este comité, después de una reunion planificada y con la ayuda de una lluvia de
ideas por parte de todos los involucrados, definid los valores estratégicos del
negocio. Los cuales constan en la matriz siguiente:

Tabla 7

Definicion de los valores estratégicos

DEFINICION DE LOS VALORES ESTRATEGICOS

DIMENSIONES 1 2 3 45 CARACTERIZACIONES

Ademas de buscar los precios mas favorables para
nuestros clientes, siempre estamos buscando productos
de gran calidad, los cuales puedan cumplir e incluso
superar las expectativas de nuestros consumidores.

Politica de Precios

Cumplir con las expectativas del consumidor a través
de una venta honesta que le brinde al cliente la
Honestidad . d .
seguridad de que los productos que adquiere son

buenos.

Buscan que sus colaboradores estén siempre a tiempo
Puntualidad en sus puestos de trabajo porque se considera la clave
del éxito ara brindar un excelente servicio al cliente.

El trabajador debe tener una idea clara del producto que
Conocimiento esta vendiendo, en donde se recalca desde el primer
encuentro con el colaborador en la entrevista de trabajo.
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Todos los empleados deben tener en claro que es un

. . factor importante a tomar en cuenta, por lo que

Trabajo en equipo , .y
dependera de cada uno llevar una buena relacion

laboral.

Cada medicamento es seleccionado a partir de un
analisis de cada proveedor y su respectivo laboratorio,
el cual que ofrezca producto de gran calidad a un precio
razonable.

Calidad

La atencion es un factor fundamental en el éxito y
i desarrollo de la empresa, por lo que existe un gran
Atencion al cliente P ‘p d Ag .
esfuerzo por ofrecer a los clientes un trato especializado

y atento a sus necesidades en todo momento.

Este negocio, al ser altamente rentable, busca tener una
gran variedad de productos para satisfacer las

Diversificacion de . . .
necesidades del consumidor a cualquier punto de venta

productos . . .
al que vaya, sin necesidad de tener que recurrir a otro
establecimiento.
Puntualidad con los Estan comprometidos con sus proveedores mediante el
ronto pago de la mercaderia que les entregan y al no
Proveedores P pag d gany

extenderse en el plazo de crédito que les brindan.

Fuente: Coronel (2018)

Valores estratégicos Cadena de Farmacias Suiza S.A.

Siendo asi, se seleccionaron aquellos siete valores que recibieron una calificacion
de cinco, y que constan en la matriz previa con sus respectivas dimensiones y

caracterizaciones. Siendo los valores estratégicos respectivos los siguientes:
Declaratoria:

Politica de precios: ademas de buscar los precios mas favorables para nuestros
clientes, siempre estamos buscando productos de gran calidad, los cuales puedan

cumplir e incluso superar las expectativas de nuestros consumidores.

Honestidad: cumplir con las expectativas del consumidor a través de una venta
honesta que le brinde al cliente la seguridad de que los productos que adquiere son

buenos.

Puntualidad: buscan que sus colaboradores estén siempre a tiempo en sus puestos
de trabajo porque se considera la clave del éxito ara brindar un excelente servicio

al cliente
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Calidad: cada medicamento es seleccionado a partir de un andlisis de cada
proveedor y su respectivo laboratorio, el cual que ofrezca producto de gran calidad

a un precio razonable.

Atencion al cliente: Consideran que la atencion es un factor fundamental en el éxito
y desarrollo de la empresa, por lo que se esmeran en ofrecer a sus clientes un trato

especializado y atento a sus necesidades en todo momento.

Diversificacion de productos: este negocio, al ser altamente rentable, busca tener
una gran variedad de productos para satisfacer las necesidades del consumidor a
cualquier punto de venta al que vaya, sin necesidad de tener que recurrir a otro

establecimiento.

Puntualidad con los proveedores: estain comprometidos con sus proveedores
mediante el pronto pago de la mercaderia que les entregan y al no extenderse en el

plazo de crédito que les brindan
3.1.1 Visiéon

Cadena de Farmacias Suiza S.A., dentro de un plazo de cinco afos, tiene como
aspiracion ser la cadena farmacéutica mas reconocida a nivel regional en su sector
logrando una expansion y posicionamiento estables, teniendo como objetivo
brindar una buena atencion y ofreciendo productos de calidad a los mejores precios

del mercado.
3.1.2 Mision

Somos una cadena de farmacias comprometida a mejorar la calidad de vida y estado
de salud de nuestros clientes, ofreciendo una gran diversidad de productos, tanto en
medicina como de uso cotidiano, con altos estandares de calidad y con precios
justos, fomentando y respetando nuestros principios de honestidad en el proceso y

brindando la mejor atencion posible.

3.2 Factores Estratégicos

Dentro de este punto, en una reuniéon con el comité establecido se identificaron los
factores estratégicos de la empresa, para asi definir tanto la fuerza impulsora y los

factores clave de éxito de la misma.
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Siendo asi, en la matriz presentada a continuacion se puede apreciar que la fuerza

impulsora de la empresa corresponde al valor estratégico “Calidad de productos

ofrecidos”, y los factores claves de éxito en el siguiente orden: Calidad de atencion

ofrecida, puntualidad con proveedores, politica de precios, vinculacion preferencial

con proveedores, variedad de productos ofrecidos, fidelidad de clientes, expansion

mediante apertura de establecimientos, buen trato a los colaboradores,

comunicacion interna entre departamentos, y la expansion de la marca mediante

redes sociales.

Tabla 8

Matriz de decision de factores estratégicos

MATRIZ DE DECISION DE FACTORES ESTRATEGICOS
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Calidad de atencion ofrecida 11 ]1]1 1 1 1 1 1 9
Calidad de productos ofrecidos 1] 1]1 1 1 1 1 1 1 9
Variedad de productos ofrecidos 1|1 1 1 1 1 1 7
Politica de precios 1 1 1 1 1 1 6
Puntualidad con proveedores 1 1 2
Expansion de marca mediante redes sociales 1 1 1 1 1 5
Expansion mediante apertura de establecimientos 0
Buen trato a nuestros colaboradores 1 1
Vinculacion preferencial con proveedores 0
Fidelidad de clientes 1 1
Comunicacion interna entre departamentos 0
Verticales (blancos) 0/]0[0]0]0O0 4 0 2 1 4 4
Horizontales (unos) 919171612 5 0 1 0 1 0
Total 9191716129 0 3 1 5 4
Orden de importancia 1[3]4]5]9 2 11 8 10 6 7

Fuente: Coronel (2018)

Por consiguiente, la declaratoria de la estrategia empresarial es la siguiente:

Declaratoria:

Estrategia empresarial

La estrategia de trabajo de la empresa se fundamenta en la calidad de atencion

ofrecida y en la expansion de la marca mediante el uso continuo de redes sociales,
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brindando asi productos de calidad y variedad a los mejores precios del mercado;

logrando de esta manera una relacion de fidelidad con nuestros clientes. Ademas,

nuestra estrategia se enfoca en alcanzar un buen ambiente laboral interno, en donde

exista buena comunicacion y trato justo para con los colaboradores.

3.3 Temas Estratégicos

Tabla 9

Temas criticos

PONDERACION
TEMAS
, BSERVACIONE
ESTRATEGICOS OBS CIONES
A B C
Maximizar los ingresos a través de mayores ventas y
Ingresos i
reduccion de costos y gastos.
Crear valor en nuestros clientes para que nos tengan
Clientes como primera opcion ante cualquier necesidad de

compra.

Estructura de Costos

Capacidad de

Disponer de una capacidad de inversion estable que

Inversion permita a la empresa financiarse con fondos propios
Preci Disponer de productos a precios justos y razonables,
recio .
representando un desafio para nuestros competidores.
Brindar productos de calidad al menor precio posible,
Calidad buscando que el cliente se sienta satisfecho y poder
fidelizarlo a la empresa
Disponibilidad de Abastecernos de nuevos productos de manera
Productos constante, como minimo cada dos semanas.

Atencion al Cliente

Brindar una atencioén amigable, eficiente, y que sepa
cumplir con las demandas y necesidades de los
clientes.

Fidelidad de Clientes
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Mantener una buena relacion de fidelizacion con los
consumidores, para que de esta manera se pueda
mantener un buen posicionamiento dentro del mercado

Habilidades y
Destrezas

Contar con un grupo de trabajo multifuncional capaz
de realizar acciones variadas, en donde pueda haber
rotaciones o reemplazos y aun asi mantener la
eficiencia requerida.

Liderazgo

Contar con un grupo de trabajo capaz de realizar sus
funciones de manera excepcional sin necesidad de
recibir 6rdenes dia a dia, en donde ellos mismos
puedan velar por el beneficio de todos en general.

Imagen

Disponer de una buena presentacioén en cada
establecimiento para mantener un nivel de prestigio y
agrado o satisfaccion de nuestros consumidores y
colaboradores.

Trabajo en Equipo

Aumentar la
participacion de
mercado

Implementar estrategias que permitan que la empresa
sea reconocida a nivel regional y pueda manejar de
manera correcta sus actividades.

Negociacion con
Proveedores

Negociar y dialogar con los distintos proveedores para
asi obtener mayores beneficios en cuanto a precio y
crédito con los mismos.

Posicionamiento

Mantener un lugar estable en el mercado y en la mente
del consumidor, para ser la primera opcion cada vez
que estén en busca de un producto dentro de la cartera
que ofrece la empresa.

Incremento de ventas

Emplear estrategias que permitan maximizar los
ingresos por ventas en cada establecimiento.

Crecimiento de
competencia

Identificar a los competidores que proyecten un mayor
crecimiento y emplear las estrategias requeridas para
mantener un buen posicionamiento en el mercado.

Oferta de
Promociones

Brindar y comunicar de manera correcta las
promociones de cada producto que se tenga disponible
en ese momento para que el cliente pueda aprovechar
las diversas ofertas.

Servicio

Oftrecer un servicio cordial y adecuado en todo
momento para mantener fidelizados a los clientes

Marca

Ser reconocidos al instante y estar bien posicionados
en nuestro mercado.

Fuente: Coronel (2018)
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3.4 Temas Criticos

Se eligieron como temas criticos aquellos que recibieron la ponderacion A. Estos

temas, segun se observa en la matriz anterior, son los siguientes:

o Ingresos: Maximizar los ingresos través de mayores ventas y reduccion de
costos y gastos.

e C(lientes: Crear valor en nuestros clientes para que nos tengan como primera
opcion ante cualquier necesidad de compra.

o Capacidad de inversion: Disponer de una capacidad de inversion estable que
permita a la empresa financiarse con fondos propios.

e Precio: Disponer de productos a precios justos y razonables, representando un
desafio para nuestros competidores.

o Calidad: Brindar productos de calidad al menor precio posible, buscando que
el cliente se sienta satisfecho y poder fidelizarlo a la empresa.

o Disponibilidad de producto: Abastecernos de nuevos productos de manera
constante, como minimo cada dos semanas.

e Atencion al Cliente: Brindar una atencion amigable, eficiente, y que sepa
cumplir con las demandas y necesidades de los clientes.

o Fidelidad de clientes: Mantener una buena relacion de fidelizacion con los
consumidores, para que de esta manera se pueda mantener un buen
posicionamiento dentro del mercado.

e Liderazgo: Contar con un grupo de trabajo capaz de realizar sus funciones de
manera excepcional sin necesidad de recibir 6rdenes dia a dia, en donde ellos
mismos puedan velar por el beneficio de todos en general.

e Imagen: Disponer de una buena presentacion en cada establecimiento para
mantener un nivel de prestigio y agrado o satisfaccion de nuestros consumidores
y colaboradores.

o  Aumentar participacion de mercado: Implementar estrategias que permitan
que la empresa sea reconocida a nivel regional y pueda manejar de manera
correcta sus actividades.

o Negociacion con proveedores: Negociar y dialogar con los distintos
proveedores para asi obtener mayores beneficios en cuanto a precio y crédito

con los mismos.
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Posicionamiento: Mantener un lugar estable en el mercado y en la mente del
consumidor, para ser la primera opcion cada vez que estén en busca de un
producto dentro de la cartera que ofrece la empresa.

Incremento de ventas: Emplear estrategias que permitan maximizar los
ingresos por ventas en cada establecimiento.

Crecimiento de competencia: ldentificar a los competidores que proyecten un
mayor crecimiento y emplear las estrategias requeridas para mantener un buen
posicionamiento en el mercado.

Oferta de promociones: Brindar y comunicar de manera correcta las
promociones de cada producto que se tenga disponible en ese momento para
que el cliente pueda aprovechar las diversas ofertas.

Servicio: Ofrecer un servicio cordial y adecuado en todo momento para
mantener fidelizados a los clientes.

Marca: Ser reconocidos al instante y estar bien posicionados en nuestro

mercado.

3.5 Asuntos Estratégicos

Tabla 10

Asuntos estratégicos

TEMAS CRIiTICOS ASUNTOS ESTRATEGICOS
FORTALEZAS:

1. Mantener Desde que la empresa inicio sus actividades, se ha evidenciado que todavia cuenta con clientes
fidelidad de que prefieren recurrir a estas Farmacias porque se ha creado la confianza para mantener constante
clientes a consumidores fidelizados.

2. Negociacion con | Existe buena relacion con los proveedores, ya que la empresa obtiene preferencia y como
proveedores resultado tiene los costos mas bajos con gran rentabilidad.

3. Disponibilidad |La empresa tiene diversidad de productos y siempre repone el stock para mantenerlo en bodega
de productos y de esta manera poder satisfacer las necesidades del cliente.

Sus precios bajos permiten a la compaiiia competir con las demas cadenas de farmacias, sin

4. Precio disminuir la calidad del producto para que de esta forma se puedan satisfacer las necesidades del

consumidor.

5. Capacidad de Se busca mantener los ingresos constantemente mayores, puesto que dicho incremento evita que
inversion la compaiiia busque financiarse por instituciones bancarias, ya que posee capital propio.

6. Servicio Los duefios buscan constantemente mantener un servicio de calidad, para asi cumplir con el

objetivo que tiene la compaiiia de fidelizar clientes.
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La empresa durante este tiempo ha llegado a posicionarse en la provincia del Cafiar, en donde se

7. Posicionamiento | puede observar que sus ventas incrementan mas en estos puntos y de esta manera consigue
consumidores referidos haciendo que las farmacias tengan buena aceptacion.
DEBILIDADES:
A pesar de que la empresa cuenta con inventario suficiente para suministrar productos a los
puntos de venta, el problema que existe es que no se reabastece constantemente el stock en ciertos
1. Disponibilidad |puntos locales y puede existir la posibilidad de que un cliente solicite algun producto y no esté
de productos disponible. Ademas, hay fallas en cuanto a logistica y distribucion de productos en donde puede
haber situaciones en los que se envia stock o inventario a un establecimiento que no realiz6 dicho
pedido de medicamentos.
2. Oferta de La empresa maneja distintas promociones para mantener sus precios bajos y atractivos; sin
: romociones embargo, el personal que atiende las farmacias no da a conocer a los consumidores las ofertas
P que se tienen en ese momento.
3. Habilidades La mayoria de los colaboradores se ven limitados al momento de ejecutar alguna funcion debido
: destrezas y a que no se encuentran en la capacidad de hacer cosas nuevas, en donde se niegan a realizar ese
trabajo; lo que provoca que no se cumplan los reglamentos internos de la empresa.
Al realizar un andlisis de rutina con respecto a como es la atencion al cliente por parte de los
4. Atencién al trabajadores de cada punto de venta, es evidente que no se estd cumpliendo con el manual interno
cliente de la empresa, puesto que no se le da la bienvenida de manera correcta al cliente como se ha
establecido, siendo un grave problema que afecta directamente a la compaiiia.
La empresa es reconocida a nivel local teniendo un buen posicionamiento en el mercado; sin
5. Marca embargo, al tener baja actividad en el uso de redes sociales limita promocionar la marca de
manera eficiente, evitando que tenga un mayor alcance a nivel nacional.
OPORTUNIDADES:
1. Aumentar la o . ,
articipacion en El duefo de la empresa se mantiene constantemente en la biisqueda para la apertura de nuevos
P P puntos de venta para poder incrementar su crecimiento a nivel nacional.
el mercado
La empresa cuenta con ofertas especiales para diversos productos, 1o que permite atraer a nuevos
2. Clientes consumidores potenciales y de esta forma se consiguen altas oportunidades de posicionarse en el
mercado.
Al conseguir mas ingresos cada aflo permite a la empresa realizar un mayor numero de
3. Ingresos . . . o
inversiones y, sobre todo, permite tener utilidades altas.
Tener precios relativamente bajos en comparacion a la competencia, pero manteniendo la misma
4. Precio calidad del producto hace posible que la empresa incremente sus ventas, y de esta forma pretende
atraer a mas consumidores potenciales para poder diferenciarse de los rivales.
5. TImagen Mejoramiento de la presentacion de cada local de venta para reafirmar el posicionamiento que
: g se ha venido manteniendo con el tiempo.
6. Incrementar Debido a la emergencia sanitaria que se esta viviendo hoy en dia, la empresa ha podido
: Ventas aprovechar la situacion para crecer en el nivel de ventas y expandirse abriendo mas sucursales a
nivel nacional.
La empresa cuenta con personal que influyen de manera positiva en los diferentes puestos de
7. Liderazgo trabajo, ya que estan dispuestos a tomar la iniciativa y delegar las funciones para asi mantener
un rendimiento y productividad del trabajador alto.
AMENAZAS:
1. Crecimiento de |El aumento de la competencia puede presionar los margenes de ganancia de la compaifiia

la competencia

provocando que exista disminuciones de precios entre empresas competidoras.
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Contar con personal que no se encuentre capacitado para ejecutar sus actividades dentro de los

2. Habilidades y . . . .
puntos de venta, puede ser negativo para la empresa ya que se pierden clientes y en este sentido
destrezas . . .. . .
se crea una mala imagen ante los consumidores porque no se esta satisfaciendo sus necesidades.
. La falta de colaboracion del personal que no cumple de manera correcta con el reglamento interno
3. Atencion al O , . . ., .
. de la compaiiia, siendo asi un aspecto negativo que causa mala impresion a los consumidores,
cliente . .
dejando de comprar en las farmacias.
4 Marca Se ve afectada la compaiiia debido a que existe poco uso y conocimiento de las redes sociales, 1o
: que evita el incremento en ventas.
Fuente: Coronel (2018)
3.6 Analisis FO, FA, DO, DA
Tabla 11
Matriz FO — FA — DO — DA
MATRIZ FO-FA-DO-DA
OPORTUNIDADES AMENAZAS
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Siendo asi, los asuntos criticos de la empresa son los siguientes:
Asuntos Criticos
. Los duefios buscan constantemente mantener un servicio de calidad, para

asi cumplir con el objetivo que tiene la compaiiia de fidelizar clientes.

. La empresa durante este tiempo ha llegado a posicionarse en la provincia

del Canar, en donde se puede observar que sus ventas incrementan mas en
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estos puntos y de esta manera consigue consumidores referidos haciendo
que las farmacias tengan buena aceptacion.

Al realizar un analisis de rutina con respecto a como es la atencion del
cliente por parte de los trabajadores de cada punto de venta, es evidente que
no se estd cumpliendo con el manual interno de la empresa, puesto que no
se le da la bienvenida de manera correcta al cliente como se ha establecido,
siendo un grave problema que afecta directamente a la compaiiia.

La empresa es reconocida a nivel local teniendo un buen posicionamiento
en el mercado; sin embargo, al tener baja actividad en el uso de redes
sociales limita promocionar la marca de manera eficiente, evitando que
tenga un mayor alcance a nivel nacional.

La empresa maneja distintas promociones para mantener sus precios bajos
y atractivos; sin embargo, el personal que atiende las farmacias no da a
conocer a los consumidores las ofertas que se tienen en ese momento.

Sus precios bajos permiten a la compania competir con las demas cadenas
de farmacias, sin disminuir la calidad del producto para que de esta forma
se puedan satisfacer las necesidades del consumidor.

Desde que la empresa inicio sus actividades, se ha evidenciado que todavia
cuenta con clientes que prefieren recurrir a estas Farmacias porque se ha
creado la confianza para mantener constante a consumidores fidelizados.

A pesar de que la empresa cuenta con inventario suficiente para suministrar
productos a los puntos de venta, el problema que existe es que no se
reabastece constantemente el stock en ciertos puntos locales y puede existir
la posibilidad de que un cliente solicite algiin producto y no esté disponible.
Ademas, hay fallas en cuanto logistica y distribucion de productos en donde
puede haber situaciones en los que se envia stock o inventario a un
establecimiento que no realizé dicho pedido de medicamentos. La empresa
tiene diversidad de productos y siempre repone el stock para mantenerlo en

bodega y de esta manera poder satisfacer las necesidades del cliente.
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3.7 Evaluacion de los asuntos criticos y los asuntos estratégicos

externos

En la siguiente matriz se presentan los resultados obtenidos de la evaluacion

realizada.

Tabla 12

Matriz de evaluacion de asuntos estratégicos

MATRIZ DE EVALUACION DE ASUNTOS ESTRATEGICOS

: . . CALIFICACION
ASUNTOS CRITICOS PONDERACION CALIFICACION PONDERADA

FORTALEZAS:

6 18% 4 0,72

7 10% 4 0,40

4 15% 4 0,60

1 8% 4 0,32

3 10% 4 0,40
DEBILIDADES:

4 18% 1 0,18

5 10% 1 0,10

2 5% 2 0,10

1 6% 2 0,12
TOTAL 100% 2,94

ASUNTOS ESTRATEGICOS . . CALIFICACION
EXTERNOS PONDERACION CALIFICACION PONDERADA

OPORTUNIDADES:

1 10% 4 0,40

2 12% 4 0,48

3 10% 4 0,40

4 10% 4 0,40

5 10% 4 0,40

6 8% 4 0,32

7 5% 3 0,15
AMENAZAS:

1 12% 1 0,12

2 3% 2 0,06

3 10% 1 0,10

4 10% 1 0,10
TOTAL 100% 2,93

Fuente: Coronel (2018)

Los resultados obtenidos en esta matriz evidencian que los asuntos criticos poseen
una robustez estratégica parcialmente mayor que los asuntos estratégicos externos.
Por lo tanto, dicha situacion convoca al disefio de varias estrategias que se
establezcan para el largo plazo con la finalidad de aprovechar dicha robustez

interna.
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3.8 Analisis del microentorno

3.8.1 Analisis de las 5 fuerzas de Porter

3.8.1.1 Amenaza de nuevos entrantes

e Beneficios de escala en la demanda

Dentro del sector farmacéutico existe una gran demanda de productos destinados
para ayudar a mejorar la salud del consumidor, es por esta razon que los clientes
tienen mas oportunidades de elegir a los negocios que recién entran al mercado,
ofreciéndoles precios mas econémicos o simplemente por el posicionamiento que
tienen en cuanto a imagen ya que en la provincia del Cafiar, en la ciudad de Azogues
la empresa se encuentra bien posicionada; sin embargo, la llegada de nuevos
entrantes ha llegado a afectar a la misma en un porcentaje bajo, es por ello que se

considera como una barrera media de entrada al sector.
® Requisitos de capital

Esta es una barrera alta para cualquier nuevo entrante, ya que formar parte dentro
del sector farmacéutico puede resultar sumamente complicado debido a la
competencia que ya se encuentra presente; en donde, generalmente, la mayoria de
las empresas que se dedican a esta actividad comercial cuentan con un gran numero
de establecimientos y negociaciones avanzadas con sus distintos proveedores. Por
tal razoén, un nuevo competidor necesitaria de un capital demasiado alto para

considerarse realmente como una amenaza para las empresas ya establecidas.
o Ventajas independientemente del tamaiio

Es una barrera alta ya que los nuevos entrantes tienen ventajas en relacion a factores
tecnologicos, acceso a materias primas a bajo costo por los proveedores. Ademas,
sin importar el tamafio de los nuevos competidores han sabido posicionarse en lo
que es la marca e imagen de los mismo, por ende, se convierte en una desventaja

para la empresa analizada.
e Acceso desigual a canales de distribucion

La empresa cuenta con un nivel de ventaja considerable ante la aparicion de nuevos
competidores debido a dos razones; la primera, sus afios en el mercado le han

permitido ir creciendo y posicionandose en el mismo, logrando establecer mas y
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mejores canales de distribucion, ademas de que posee su propio equipo de logistica
para gestionar el transporte de los productos desde bodega hasta los distintos
establecimientos. La otra razén, es el costo que deben incurrir los nuevos
competidores para igualar o acercarse al nivel de los canales de distribucion de las
empresas ya presentes en el mercado. Por lo tanto, esta barrera se determina como

alta, ya que resulta muy ventajosa para esta cadena de farmacias.
o Politicas gubernamentales restrictivas

Esta es una barrera baja debido a que realmente no existen politicas
gubernamentales que impidan o dificulten en gran medida la apertura de un negocio
en el sector farmacéutico. De hecho, para registrar y apertura este tipo de negocio,
los tramites son casi iguales a los requeridos para registrar cualquier otro tipo de
empresa en otro sector; siendo estos la obtencion de un RUC y un certificado o

permiso de funcionamiento para un negocio de farmacias (Gob.ec, 2019).

En resumen, las barreras existentes para la entrada de nuevos competidores son
altas; principalmente debido a la competencia existente en el mercado, lo cual
dificulta en gran medida a los nuevos establecimientos en temas de gastos de
inversion inicial, la obtencion de buenos canales de distribucion y, sobre todo,
debido a que los nuevos entrantes ofrecen precios cada vez mas bajos lo cual se
convierte en una gran amenaza para dicha empresa, obligdndola a buscar

alternativas de posicionamientos con base en otros factores.

3.8.1.2 Poder de negociacion de compradores

Tomando en cuenta lo mencionado en la teoria, ademas de dichas condiciones que
se aplican de forma general para los clientes, existen ciertas caracteristicas que
definen a los grupos de consumidores y establecen de forma concreta su poder

negociacion siempre y cuando:
o Hay pocos compradores o cada cliente compra grandes voliimenes

En este caso la empresa tiene un poder de negociacion alto debido a que obtiene
los productos que ofrece de forma directa con sus proveedores como Quifatex S.A.,
Leterago y Difare; y en grandes cantidades debido a la magnitud de la empresa.
Ademas, existen muchos compradores, asi como empresas dedicadas a este sector

farmacéutico, dentro de las cuales se pueden destacar como competidores directos
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a cadenas como Farmasol, Farmacias Econémicas y Farmacias Cruz Azul; lo cual

resalta el poder de negociacion que los clientes pueden tener.

e Los productos presentes en el mercado estén estandarizados y no se puedan

diferenciar entre si.

En este campo, el poder de negociacion también es alto debido a que los productos
que se ofrecen, a pesar de ser medicamentos con su respectivo estudio, formula y
proceso de elaboracion; forman parte de un repertorio de otros productos que
cumplen la misma funcién y son desarrollados por otros laboratorios. Dentro de los
cuales podemos destacar a medicamentos analgésicos como Umbral, Tylenol y

Tempra; y medicamentos antihistaminicos como Clarinex, Allegra y Claritin.
e Los compradores no tienen presion en costos al cambiarse de proveedor.

El costo que los consumidores deben asumir por cambiarse de proveedor es casi
inexistente, ya que otras empresas dedicadas a este sector ofrecen los mismos
productos. En este caso, el poder de negociacion es alto, y la forma mas factible de
evitar que los consumidores cambien de proveedor es ofreciendo un valor agregado
que resulte mas atractivo para ellos; como una oferta con precios mas razonables,
atencion de calidad, y disponer de una gran variedad de productos en todo

momento.

e Los compradores tienen la capacidad de crear sus propios productos en caso
de que las empresas estin obteniendo demasiadas utilidades, efectuando una

integracion hacia atrds.

El poder de negociacion en este campo es bajo debido a que los consumidores
realmente no se ven en la posibilidad de fabricar sus propios medicamentos de este
tipo, los cuales son elaborados en laboratorios y conllevan afios de investigacion y
desarrollo. Por otro lado, los consumidores podrian optar por medicina casera hecha
en base de productos naturales como ciertos tipos de plantas o hierbas (lavanda,
jengibre, manzanilla, aloe vera, entre otros), los cuales podrian tener efectos

positivos o ninguno en absoluto debido a la falta de certificacion de sus resultados.

3.8.1.3 Poder de negociacion de proveedores

o Los diferentes proveedores no dependen del sector para sus ingresos
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Los proveedores de medicamentos y productos para el cuidado personal que
basicamente son aquellos actores externos de mayor importancia para la empresa
no tienen una dependencia aquellos que se dedican a comercializar productos varios
por lo que su poder de negociacion es alto; sin embargo, los proveedores de
medicamentos dependen del sector farmacéutico para generar ingresos ya que es a
lo que se dedican como organizacion teniendo un poder negociacion bajo. Es por
esta razon que en cuanto a precios si se centra en lo que es medicamentos existen
varios productores que estan compitiendo por obtener el precio mas bajo y, sobre
todo, obtener una ventaja por encima de los demas disminuyendo costos para asi

ganar mas clientes.
o Los participantes del sector asumen costos por cambiar de proveedor

En este caso al tratarse de medicamentos producidos por laboratorios como
Quifatex S.A., Leterago, Difare conocidos a nivel nacional los cuales son los
principales proveedores tomados en cuenta por la organizacion debido a los precios
que ofrecen dentro del mercado; sin embargo, si en el caso de que la organizacion
decida cambiar de proveedores no tendra mucha dificultad en hacerlo ya que es
facil adquirir distintos tipos de medicamentos dentro del mercado que contengan
patentes y sean comerciales, pero es importante tomar en cuenta que ciertos
proveedores no brindan promociones tan llamativas para la venta de productos lo
que hace que se convierta en un reto mantener un rango de precios bajo; por lo que
se llega a la conclusion de que el poder de negociacion del grupo de proveedores es

medio.

o Los proveedores brindan productos que son diferenciados

De igual manera, al ser una empresa que compite dentro del sector farmacéutico,
tiene mas oportunidades de obtener medicamentos tanto comerciales como
genéricos, obteniendo ciertos beneficios que influyen en el precio como en el
volumen de adquisicion de materia prima para la venta al consumidor final, lo que
hace posible que exista una diferencia en relacion con otras organizaciones como
hospitales u otros mercados que se dedican al area de salud teniendo un bajo poder

de negociacion.
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® No existe un producto sustituto que ofrezca el grupo proveedor

Aquellos productos que sustituyen a los medicamentos comerciales que los
diferentes laboratorios ponen a la venta son los medicamentos genéricos, los cuales
se han incrementado dentro del mercado, en donde las medicinas genéricas que han
tenido mayor nivel de adquisicion por parte de los establecimientos farmacéuticos
obtenidos por los proveedores de diferentes laboratorios son: “Paracetamol,
Ciprofloxacina, Gentamicina, Complejo B, Diclofenaco, Enalapril, Fenitoina,
Ibuprofeno, Levonorgestrel, Metformina. son las principales que comercializa”

(Sandoya et al., 2019, p.35).

Por lo tanto, aquellos proveedores que comercializan estos medicamentos genéricos
venden al por mayor obteniendo mayores ingresos y vendiendo a un precio
relativamente bajo a las diferentes empresas farmacéuticas y de esta manera les
permite obtener mas rentabilidad, por ende, los proveedores adquieren un alto

poder de negociacion.

o El grupo proveedor puede integrarse al mercado

Si, puesto que grandes laboratorios que distribuyen una serie de marcas conocidas
de medicamentos se han dedicado a adquirir franquicias para ganar un porcentaje
de las ventas que tenga esa farmacia, lo cual se considera como un poder de

negociacion alto.

3.8.1.4 Amenaza de productos sustitutos

e Atractivo trade-off de precio y desempeiio en relacion al producto del sector

Los productos sustitutos de los medicamentos comerciales son los genéricos los
cuales tienden a venderse bien dentro del mercado farmacéutico; debido a sus
precios bajos lo cual permite obtener una ventaja con respecto a la competencia por

lo que la amenaza de productos sustitutos es alta.

o Costo para el cliente por cambiar al sustituto es bajo
El cliente al adquirir medicamentos genéricos esta obteniendo precios minimos,
pero no de la mejor calidad, es por ello que gran parte de empresas buscan
proveedores que les brinden medicamentos comerciales a precios bajos para ser
competitivos en precios; sin embargo, no se puede competir contra estos productos

sustitutos lo que significa que la amenaza de productos sustitutos es alta.
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3.8.1.5 Rivalidad entre competidores existentes

o El nimero de competidores es alto, o los existentes compiten con mucha

fuerza

En este caso la rivalidad es alta ya que actualmente existen muchos farmacias y
cadenas de farmacias a nivel nacional y regional, dentro de las cuales se pueden
destacar como competidores directos a Farmasol, Farmacias Econdmicas y
Farmacias Cruz Azul. Sin embargo, es valido aclarar en el pais existen cadenas de
farmacias con un mayor rango de alcance a nivel nacional, y que, por lo tanto,
vendrian a ser las mas reconocidas y con un mayor nivel de ingresos; tales como
Fybeca (con ingresos por $230.431.396 en 2020), y Econofarm (con ingresos por
$215.933.914 en 2020). Por tanto, el nimero de competidores dentro de este
mercado es muy alto; y, ademads, los que ya se encuentran posicionados compiten

con bastante fuerza (Ekos, 2021).
o El crecimiento del sector en donde se desempeiian es lento

En este caso el nivel de rivalidad vendria a ser alto, ya que el crecimiento de este
sector ha viene creciendo considerablemente con el paso de los afios; sobre todo
hoy en dia desde el surgimiento de la pandemia actual, la cual ha provocado que la
demanda por medicamentos sea aun mayor. De hecho, segiin reportes, desde el
inicio de la pandemia en el pais en el afio 2020, el sector farmacéutico creci6 entre
un 2% y 13%, so6lo por la venta de analgésicos y vitamina C; lo cual dispar6 las
ventas debido a la consternacion por parte de la poblacion en relacion al virus

presente (El Universo, 2021).

o Los competidores existentes se emperiian en gran manera a liderar el mercado,

por lo que la presion e intensidad es mayor

La rivalidad de los competidores en este campo es sumamente alta, en donde los
competidores directos como otras cadenas de farmacias buscan ganar mercado y
obtener un mayor prestigio y reconocimiento; por lo que siempre estan en
constantes activaciones por medio de promociones o la oferta de productos a
precios muy competitivos. Siendo el caso mencionado en puntos anteriores de
aquellas farmacias consideradas como competidores directos de esta empresa por

parte de la gerencia (Farmasol, Farmacias Econdmicas y Farmacias Cruz Azul); y
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cadenas de farmacias que tienen mayor alcance a nivel nacional y se encuentran por

encima de sus competidores (Fybeca, Econofarm, Sana Sana).
e Los competidores reducen de forma significativa sus precios.

De igual forma, la rivalidad de los competidores en este campo es alta, ya que éstos,
al intentar posicionarse en el mercado o ganar mayor participacion; sobre todo
aquellas grandes cadenas de farmacias, tratan de cumplir con dicho objetivo
mediante una propuesta de valor ligada a ofrecer productos con los precios mas
atractivos del mercado, lo cual provoca que esta empresa en ocasiones se vea en la

posicion de cambiar sus precios para mantener un alto nivel de competitividad.

3.9 Formulacion de Estrategias de Valor

Tabla 13

Estrategias de valor

ESTRATEGIAS DE VALOR

ESTRATEGIAS FO

F102

Es necesario mantener y ofrecer mayores beneficios a los clientes en tema de activaciones y
promociones; tales como sorteos escolares, navidefios, de carnaval, dia del nifio, dia de la
madre, dia del padre, etc. Y ofreciendo descuentos atractivos en productos de alta rotacion
como multivitaminicos, probidticos, formulas para bebés, entre otros; en promociones de
tipo Paga 2 y lleva 3, y descuentos 2x1. Con el objetivo de mantener una relacion de
fidelidad estable con los clientes, y obtener buenas resefias y recomendaciones por parte de
los mismos.

F103

Es necesario brindar a los clientes beneficios adicionales en cuanto a la difusion masiva de
promociones mediante el uso de redes sociales y realizar eventos que permitan mantener
fidelizado al cliente dentro de la empresa creando valor agregado; lo cual conlleva a
concretar mas ventas, por ende, mas ingresos.

F104

Comparar los precios con la competencia para mantenerse dentro del mercado ofreciendo
los precios mas bajos, mediante la estandarizacion de procesos dentro de bodega para
minimizar los costos de distribucion de productos a los diferentes locales, evitando asi que
exista equivocaciones en la recepcion de productos y de esta manera poder fidelizar al
cliente al entregarle un producto con precios bajos.

F105

Adecuar los establecimientos actuales y proximos en cuanto a decoracion, iluminacion, y
distribucion de productos; siguiendo una estructura definida en dichos aspectos para que los
clientes tengan una misma percepcion y nivel de satisfaccion en cada establecimiento,
evitando que tengan preferencias por uno u otro.

F302

En similitud con F102, la estrategia se basa en ofrecer una gran variedad de productos,
afiadiendo un valor agregado por medio de ofertas y descuentos atractivos en productos de
alta rotacion, ya sean de tipo Paga 2 y Lleva 3, o de tipo 2x1.

F303

Gestionar el proceso de almacenamiento y distribucion de los productos de forma inmediata
monitoreando constantemente los inventarios disponibles y aquellos que estan por agotarse
antes de que aquello suceda; para asi evitar que bajo ninguna circunstancia alguno de los
establecimientos esté fuera de stock de ningun tipo de producto almacenado en bodega,
logrando asi cubrir con la demanda de los consumidores y, por ende, aumentar los ingresos
por ventas.

F305

Es necesario buscar que cada punto de venta tenga un buen abastecimiento de productos,
con el objetivo de poder darle al cliente los productos que requiere en el momento preciso, y
de esta manera hara posible que la empresa tenga una buena imagen por la disponibilidad de
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productos a través de la entrega inmediata de lo que requiera el consumidor y la
disponibilidad de variedad de medicamentos.

F306

Se debe implementar un indicador para medir la recepcion de productos a los diferentes
locales de la empresa y de esta manera determinar cuanto tiempo hay de demora y fallos;
con la finalidad de evitar ciertos inconvenientes que pueden existir en la recepcion de
pedidos a bodega, siendo fundamental para incrementar las ventas de la empresa debido a
que se mantiene un estandar basico para manejar de manera correcta los productos que se le
ofrecen al consumidor

F401

Recopilar informacion en relacion a los precios ofrecidos por la competencia como minimo
una vez al mes, para identificar cuéles productos poseen precios mas atractivos que nuestra
empresa; permitiendo a la misma gestionar la fijacion de sus precios de forma efectiva,
igualando o incluso siendo menores que los competidores directos. Lo cual, eventualmente
permitira alcanzar una mayor participacion de mercado.

F402

Mantener un nivel de precios relativamente bajos independientemente de los cambios que se
presentan en el mercado actual; ya sea por factores determinantes como la inflacion, o por
nuevas politicas y regulaciones economicas. Estableciendo un margen de ganancia fijo en
relacion a los costos de adquisicion, y tomando en cuenta en todo momento los precios
ofrecidos por los competidores.

F403

Mantener los precios bajos para el consumidor mediante una correcta estandarizacion de
productos, asi como también obtener mejores precios a través de proveedores o realizar una
serie de promociones que le permitan al cliente aprovechar de los beneficios que la empresa
le ofrece, esto con el objetivo de incrementar los ingresos de la empresa, pero buscando
siempre cumplir al maximo con las expectativas de consumidor.

F404

Mantener un margen establecido de ganancias en los productos ofrecidos, para permitir a la
empresa tener buen un posicionamiento dentro del mercado en relacion a la competencia y
sea un atractivo para los consumidores.

F405

Agregar valor mediante el incremento de la imagen de la empresa lo cual se puede obtener
mediante una expansion en redes sociales ya que de esta forma los clientes conocen la
marca y promociones. O en este sentido, se requiere disminuir el precio, a través de la
cotizacion de productos de bajo costo con proveedores que ya hayan sido fidelizados por
parte de la organizacion ya sea por el tiempo que se trabaja con los mismos o por el pronto
pago que se realiza para de esta manera obtener costos bajos y darles a los consumidores
precios bajos por las necesidades que necesita satisfacer con ciertos medicamentos.

F406

Gestionar el proceso de fijacion de precios en relacion a los precios ofrecidos por los
competidores directos, y tratar de mantener un nivel de precios atractivos
independientemente del margen de ganancias por unidad vendida. Buscando asi incrementar
las ventas por dicho método, obteniendo asi mayores ingresos por volumen y no por unidad.

F601

Ofrecer al cliente un correcto servicio al momento de la compra para crear una buena
imagen, y realizar un servicio post-venta para obtener datos de que tan satisfechos estan los
clientes para asi poder aumentar la participacion dentro del mercado mediante el uso de
redes sociales e incrementar la cuota de mercado por clientes referidos por el servicio que se
brinda a los mismos.

F602

Implementar ya sea un buzon de recomendaciones en un punto estratégico y visible de cada
establecimiento, un buzon de recomendaciones digital por medio de un link en las redes
sociales de la empresa, o un calificador electronico de atencion al cliente con su respectiva
privacidad en el mostrador de cada establecimiento al momento de pagar por sus productos.
Con la finalidad de conocer el nivel de atencion al cliente que ellos mismo manifiesten,
permitiendo asi llevar un mayor control y mejorar el nivel de atencion en todo momento.

F603

Ofrecer un buen servicio da como resultado un incremento en los ingresos de la empresa,
pero esto se obtiene mediante un correcto cumplimiento y aplicaciéon del manual interno de
la empresa por parte de los colaboradores de cada punto de venta, asimismo, es importante
cumplir con las expectativas del cliente al momento de comunicarle los beneficios de los
productos que necesita, de igual manera se debe recibirle con un correcto saludo.

F605

Capacitar a los colaboradores de todos los establecimientos, siguiendo una estructura
definida en cuanto al proceso de ventas y atencion al cliente, ademas de fijar politicas con
sanciones importantes a aquellos que no cumplan con los requerimientos dentro de dicho
aspecto. Para que asi los clientes tengan una misma percepcion y nivel de satisfaccion en
cada establecimiento, evitando que tengan preferencias por uno u otro.
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ESTRATEGIAS FA

F606

Incrementar ventas a través de la aplicacion de indicadores que permitan medir la
satisfaccion del consumidor con respecto al servicio que se le brinda en el momento, esto se
puede lograr mediante la recepcion de quejas y reclamos, un estudio de mercado para
analizar el nivel de satisfaccion, entre otros.

F701

Es necesario tener en cuenta que para estar posicionados en la mente de los consumidores se
requiere de una publicidad masiva que permita llegar a las diferentes partes en las que existe
un punto de venta, ya que se encuentran dedicados solo a un mercado y se requiere destinar
el posicionamiento para todos los sectores. Por ello es necesario aumentar los esfuerzos
dentro de lo que corresponde al uso de una plataforma web; y redes sociales como
Instagram, Facebook, y WhatsApp para mantener presencia a través de estos canales
virtuales que hoy en dia se han convertido en una herramienta fundamental para la
comunicacion y expansion de marca. De esta manera, es posible aumentar la participacion
siempre y cuando se cuente con un correcto manejo de redes sociales para dar a conocer la
marca y las promociones que dispone la empresa en ciertos medicamentos, definiendo un
presupuesto fijo para planes publicitarios, los cuales se prevé deberian ser frecuentes
(minimo 2 veces por mes en cada medio).

F702

Buscar posicionarse en relacion a los clientes en donde es fundamental ofrecerles productos
que le generen valor a través de la implementacion de promociones destinadas para que el
cliente pueda adquirir medicamentos al 2 x 1 con la finalidad de que ahorre, asimismo, se
requiere buscar diferentes medios para publicitar la marca, ya sea por medio de redes
sociales o pantallas LED y de esta manera dar a conocer los precios que tiene la empresa.

F703

Estudiar y analizar con mayor profundidad la realidad del mercado actual en cuanto a
tendencias y preferencias (minimo cada 6 meses), asi como los factores determinantes para
la apertura de cada establecimiento; con el objetivo de gestionar de forma mas efectiva
dichos procesos y maximizar los ingresos que se pueden obtener por ventas, alcanzando asi
un mayor posicionamiento en el mercado.

F704

Mantener un rango de precios relativamente bajos con respecto a la competencia una vez
que se analice o se realice la comparacion con los mismos, de esta manera se puede obtener
un posicionamiento por el precio que es lo que mantiene la empresa; sin embargo, es
necesario medir que tan efectiva y eficiente es dicha estrategia mediante la aplicacion de
indicadores que ayuden a determinar si los precios son los adecuados para mantenerlos en el
mercado o si es necesario disminuirlos.

F705

Es necesario realizar un estudio de mercado que permita identificar cual es el
posicionamiento que tiene la empresa en cada uno de los puntos locales que tiene la
organizacion a nivel regional, por ende, una vez que se determine eso se puede plantear
promociones destinadas segun la necesidad que tenga cada lugar, sorteos dependiendo de la
zona y, sobre todo, destinar un presupuesto para publicidad esto se hace para poder
incrementar las ventas en los diferentes puntos locales con los que cuenta la organizacion.

F706

Gestionar un proceso de ventas mas riguroso y atractivo, a través de la oferta de una gran
variedad de productos a precios justos; y otros beneficios adicionales como la atencion
personalizada, activaciones por medio descuentos y promociones en dias establecidos de la
semana para rotar con mayor rapidez en ciertas lineas de productos. Todo con el objetivo de
tener un mejor posicionamiento de mercado y la mente de los consumidores; y, por ende,
aumentar los ingresos mediante el incremento de ventas.

F1A1

Es necesario mantener a los clientes fidelizados a la empresa mediante el ofrecimiento de
descuentos por ser clientes frecuentes, asimismo, usar WhatsApp para darles a conocer las
diferentes promociones que se tiene en ese momento, es decir trabajar siempre en la
satisfaccion, comodidad y en las expectativas del cliente cumpliendo con los requisitos que
demandan. Esto es fundamental para no perder a los clientes y que no prefieran ir a la
competencia buscando ofrecerles lo mismo con mejor calidad y a precios mas bajos.

F1A3

Mantener fidelizados a los consumidores mediante una adecuada atencion al cliente a través
del cumplimiento por parte de los colaboradores del manual de control interno e inclusive se
debe de establecer un indicador que permita medir como ha sido la atencion del cliente
permitiendo medir el desempefio del colaborador a ver si cumple con las expectativas del
cliente, con la finalidad de disminuir el riesgo de perder clientes y poder fidelizarlos.

F1A4

Se requiere aplicar un correcto manejo de los canales virtuales de la empresa y mantener
activo el uso de las mismas, con la finalidad de que el cliente se fidelice por el uso de redes
sociales, por las promociones, precios y la imagen que proyecta la organizacion para que
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cuando visiten la farmacia se sientan en un lugar acogedor y confien que los productos que
van a adquirir son de calidad.

F3A1

Gestionar el proceso de negociacion con los proveedores de forma efectiva, llegando a
acuerdos de forma casi inmediata, para asi obtener mayores beneficios en relacion al
volumen de productos adquiridos. Ademas, se requiere analizar las tendencias y
preferencias de los productos populares, para disponer de productos que los competidores
aun no, y asi ser mucho mas competitivos.

F3A4

Implementar planes publicitarios con mayor frecuencia a través de distintos medios de
difusion, sobre todo por medio de redes sociales y el uso de una plataforma web. Siendo asi,
otra estrategia ideal dentro de este campo seria la creacion de catalogos digitales en
constante actualizacion, para que nuestros clientes siempre tengan conocimiento de los
productos que se encuentran disponibles y vayan directamente a los establecimientos a
adquirirlos.

F4A1

Competir en precios es una de las estrategias mas importantes que se implementan en una
organizacion; sin embargo, debido al aumento de la competencia se ha vuelto complicado
competir solo en precio. Por lo que, es necesario mantener precios bajos, pero ofreciendo un
valor afiadido a los productos que permitan al cliente adquirir el medicamento con un valor
adicional como es el regalo de otro producto por la compra de su receta médica, de igual
manera darles descuentos y reducir costos mediante la buena relacion con los proveedores.

F4A4

El proceso de fijacion de precios es sumamente importante para mantener o mejorar el valor
de marca de la empresa. Siendo asi, es necesario que los productos publicados a través de
las plataformas digitales estén con sus respectivos precios colocados, pero cuando éstos
estan disponen de un descuento aplicado; para asi agilizar el proceso de ventas de los
productos y no generar resistencia en los consumidores al momento de decidir qué producto
adquirir y en donde adquirirlo.

F6Al

Ofrecer un excelente servicio al cliente permite obtener una ventaja competitiva sobre la
competencia lo cual es un beneficio que debe considerar la empresa, es por ello que debe de
cumplirse correctamente el manual interno de la organizacion, asi como también es
necesario que se comunique de la mejor maneras las promociones que se disponen, los
descuentos que tienen ciertos medicamentos y brindar el producto dentro del tiempo
estimado evitando demoras o retrasos por la falta de medicamentos, es decir siempre contar
con el stock necesario.

F6A2

Capacitar a los colaboradores de todos los establecimientos, siguiendo una estructura
definida en cuanto al proceso de ventas y atencion al cliente, ademas de fijar politicas con
sanciones importantes a aquellos que no cumplan con los requerimientos dentro de dicho
aspecto. Para que asi los clientes tengan una misma percepcion y nivel de satisfaccion en
cada establecimiento, evitando que tengan preferencias por uno u otro.

F6A3

Implementar un correcto servicio al cliente y cumplir con los requisitos que esta buscando el
mismo es lo esencial para brindar una buena atencion al cliente y con esto poder obtener una
reduccion en los costos de adquisicion de materia prima, mejora de la imagen de la empresa
y superar las expectativas del cliente. Esto se logra mediante un correcto manejo de la
primera impresion del consumidor saludo, comunicacion de promociones, descuentos;
despedida, etc., para poder obtener fidelizacion mediante un correcto servicio y atencion del
cliente.

F6A4

Brindar un servicio de calidad en todos los puntos de venta es esencial para obtener una
buena imagen para dar a conocer a los consumidores potenciales, esto se obtendra a través
de un saludo cordial al cliente, dar a conocer la mision de la marca y su orientacion al
cliente, asimismo, se debe mantener una comunicacion directa con los clientes mediante la
medicion de satisfaccion de los mismos ya sean con encuestas o mediante la comparacion de
clientes nuevos, fidelizados y perdidos.

F7A1

Gestionar los procesos de forma efectiva a través de la aplicacion de promociones y
descuentos en cada dia de la semana segun el tipo de producto; implementacion de planes
publicitarios en las distintas plataformas disponibles; y estructurar capacitaciones destinadas
a atencion y servicio al cliente, para que los colaboradores cumplan con los requisitos de la
empresa. Esto, con el objetivo de mantener un buen posicionamiento en el mercado y evitar
que el crecimiento de la competencia afecte en gran medida el rendimiento de la empresa.

F7A3

Mejorar cada dia en la atencion al cliente mediante la comparacion con la competencia e
identificar en que aspectos esta fallando la misma, asimismo, de manera primordial el
cumplimiento del manual de control interno que dispone la empresa para el desarrollo de sus
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operaciones, brindar una correcta atencion a través de las diversas capacitaciones que se
deben aplicar al colaborador y la evaluacion de los mismos para ver si se cumple con lo
mencionado con anterioridad, de este modo se obtendra el posicionamiento de la empresa
por la buen atencion e imagen que obtiene la empresa al ofrecer productos de calidad con un
buen servicio y a precios relativamente bajos.

F7A4

Implementar planes publicitarios a través de los canales de difusion disponibles (minimo 2
veces por mes en cada medio), para asi mantener un buen nivel de posicionamiento en el
mercado y un alto nivel de competitividad.

ESTRATEGIAS DO

D101

Gestionar el proceso de distribucion y almacenamiento de forma efectiva; en donde a pesar
de que haya un incremento en el numero de establecimientos, el registro de los inventarios
sea automatizado y el propio sistema se encargue de informar cuales productos se estan
empezando a agotar y en qué establecimientos esta sucediendo dicho efecto.

D102

Implementar un correcto manejo de distribucion y logistica de mercaderia para mantener a
los puntos de ventas reabastecidos, esto mediante el uso de indicadores que midan el tiempo
de demora de la recepcion de productos y si los pedidos llegan completos a los locales de
venta, asimismo, se requiere implementar un control adecuado de los colaboradores para
identificar si cumplen con sus rutas y si se entrega el pedido a tiempo. Una vez que se tomen
en consideracion dichos planes se podra obtener clientes satisfechos puesto que la falta de
algun producto influye en la calidad de servicio que ofrecen las farmacias.

D103

Con la gestion adecuada de los procesos de distribucion y almacenamiento mencionada en
D101, se prevé disponer de todos los productos en todo momento en cada establecimiento
que realmente los ha requerido o tenia un déficit de inventario; haciendo un mejor uso del
tiempo al momento de reabastecer el stock y evitando pérdidas por el reenvio de los
productos que no fueron solicitados.

D105

La imagen de la organizacion debe mantener un perfil alto demostrando que son capaces de
entregar un producto que le genere valor al cliente y que le permita a la empresa mantener
una ventaja competitiva mayor que la de la competencia; es por ello que al brindar un buen
servicio y ofrecer a los consumidores los productos que ellos requieran se va a conseguir la
fidelizacion de los mismos. Por lo tanto, se debe estipular los procesos que deben realizar el
personal de bodega en la empresa para que cada uno conozca que es lo que tiene que hacer
dentro de la cadena de suministro y de esta manera sea posible mantener un correcto sistema
de distribucion y logistica dentro de la organizacion para que cada punto local cuente con el
reabastecimiento de productos de manera adecuada.

D106

Con la gestion adecuada de los procesos de distribucion y almacenamiento mencionada en
D101, se prevé disponer de todos los productos en todo momento en cada establecimiento;
satisfaciendo asi las necesidades de los clientes y, por ende, maximizando los ingresos por
ventas.

D201

Llevar un mayor control dentro de cada establecimiento en cuanto a la oferta de
promociones y descuentos por parte de los colaboradores a los consumidores. Lo cual se
puede efectuar por medio de un registro diario de los productos que estaban en promocion y
fueron vendidos, estableciendo un objetivo a alcanzar en ventas de dichos productos, con su
debida compensacion por alcanzarla; y por medio del reclutamiento de clientes fantasmas
que se dirijan a los establecimientos a verificar que se estén cumpliendo las tareas que han
sido establecidas.

D202

Comunicar de manera oportuna a los clientes sobre las diferentes promociones que se
dispone en el momento sobre ciertos medicamentos, con la finalidad de que el consumidor
esté al tanto de que es aquello que puede adquirir que le brinde un precio mas bajo y por
consiguiente el ahorro de su dinero. Esto se obtendra mediante la evaluacion y capacitacion
del personal que atiende farmacias para observar si se estan cumpliendo ciertos procesos
que debe seguir y mejorar aquellos en los que existen deficiencias a través de programas de
capacitacion como la clinica de ventas que es una simulacion que se realiza en donde
participan el vendedor y comprador en una venta simulada para determinar como se maneja
el servicio.

D203

Implementar un plan de incentivacion con compensacion a los colaboradores, para asegurar
el cumplimiento de las promociones y descuentos con una meta diaria establecida segtin el
tipo de producto. Con el objetivo de evitar que los productos perecibles o con fechas
cercanas a caducarse se terminen estropeando y no se hayan podido vender, teniendo como
consecuencia una disminucion en los ingresos.
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D204

Es necesario identificar y comunicar las diversas promociones que se tienen en
medicamentos para que el cliente tenga en consideracion al momento de la compra,
inclusive al conseguir mas descuentos y promociones que los proveedores brindan o la
organizacion establece hace posible disminuir el precio de ciertos medicamentos que tienen
mayor rotacion como los multivitaminicos, inmunomoduladores, etc. Por tanto, se requiere
obtener buenas relaciones con los proveedores para que puedan ofrecer mayores descuentos
a los productos que adquiere la empresa y se obtenga mas rentabilidad, asimismo, es
importante que se formulen dentro de la empresa promociones para conseguir mayor
satisfaccion para el cliente.

D205

Elaboracion y colocacion de afiches en sectores estratégicos de los establecimientos
(perchas a la entrada, ventanas, frente al area de caja, etc.), presentando los distintos
descuentos y promociones disponibles en el momento.

D206

Ofrecer promociones lo suficientemente adecuadas para incrementar las ventas y satisfacer a
los consumidores, a través de la aplicacion planes para mantener al dia a los diferentes
puntos de venta sobre las promociones que haya en ese momento, asimismo, es necesario
llevar un registro de cumplimiento a los colaboradores para medir el grado de cumplimiento
en cuanto a la comunicacion de promociones a los consumidores.

D401

Capacitar a los colaboradores de todos los establecimientos, siguiendo una estructura
definida en cuanto al proceso de ventas y atencion al cliente, ademas de fijar politicas con
sanciones importantes a aquellos que no cumplan con los requerimientos dentro de dicho
aspecto. Para que asi los clientes tengan una misma percepcion y nivel de satisfaccion en
cada establecimiento, evitando que tengan preferencias por uno u otro.

D402

Se requiere ofrecer un servicio al cliente 6ptimo mediante la aplicacion de capacitaciones al
personal para que conozcan el reglamento interno y puedan cumplir con la misma, de igual
manera se requiere implementar el servicio post-venta para analizar cuales son la deficiencia
al momento de atender al cliente y de esta manera es posible superar las expectativas y
satisfacer de mejor manera a los consumidores.

D403

Implementacion de indicadores de desempefio en relacion al cliente (satisfaccion de clientes,
nivel de afluencia en los establecimientos, ventas por caja, etc.), para evaluar y supervisar a
cada uno de los colaboradores; en busqueda de que cumplan con las metas y objetivos
planteados, y puedan maximizar los ingresos.

D405

Implementacioén de un buzon de recomendaciones en un punto estratégico y visible de cada
establecimiento, y un calificador electronico de atencion al cliente con su respectiva
privacidad en el mostrador de cada establecimiento al momento de pagar por sus productos.
Con la finalidad de conocer el nivel de atencion al cliente que ellos mismo manifiesten,
permitiendo asi llevar un mayor control y mejorar el nivel de atencion en todo momento,
para asi mejorar la imagen de la empresa y demostrar que se preocupa por el bienestar de
sus clientes.

D406

Se debe hacer un control cada determinado tiempo de los colaboradores para identificar si
estan cumpliendo con lo que se establecen en el reglamento interno de la empresa y para
determinar qué tan efectivo es la atencion al cliente dentro de cada uno de los
establecimientos para que de este modo se generen incremento de ventas, también se
requiere aplicar indicadores que midan el desempefio o productividad tanto de los
empleados, como del tiempo en que se demora para realizar la venta.

D501

Implementacion de un departamento de marketing o publicidad, que se encargue de disefiar
las distintas publicidades de forma mas frecuente (minimo una vez a la semana) y gestione
su difusion a través distintas plataformas o medios (radio, periddico, pagina web, Instagram,
Facebook, Tik Tok, WhatsApp).

D502

Obtener una buena imagen mediante la solucion de quejas y reclamos de manera eficiente,
en el momento en que surja el problema, asimismo, brindando un buen servicio mediante la
aplicacion de capacitaciones al personal con respecto al reglamento que debe seguir,
comunicar de manera correcta las promociones y descuentos que se tiene e invertir en
publicidad dentro de redes sociales para llegar a una cuota mas amplia de mercado.

D503

Identificar cuéles son los medios publicitarios que tienen una mayor rentabilidad a largo
plazo, para determinar en cuales de ellos publicitar con mayor frecuencia y agresividad; y
cuales de ellos son prescindibles para considerar una posible desvinculacion con los
mismos. Tomando en cuenta indicadores como: retorno de la inversion, impacto y alcance,
impresiones y conversiones, interaccion mediante el nivel de likes y seguidores, etc.
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D504

Es necesario mantener un rango de precios bajos para que la organizacion siga posicionada
en el mercado con el tiempo, es por ello que se requiere obtener una imagen adecuada
mediante el establecimiento de politicas de cumplimiento por parte del colaborador de los
puntos de venta para que tengan en cuenta los requisitos a cumplir en cuanto a la atencion al
cliente y el dar a conocer promociones para que los clientes tengan presente los precios que
maneja la empresa.

D505

Adecuar los establecimientos actuales y proximos en cuanto a decoracion, iluminacion, y
distribucion de productos; siguiendo una estructura definida en dichos aspectos para que los
clientes tengan una misma percepcion y nivel de satisfaccion en cada establecimiento,
mejorando asi la imagen y el valor de marca. Ademas, es necesario gestionar y supervisar de
forma eficiente el proceso de publicidad y promociones, en donde todos los
establecimientos estén alineados con las publicaciones difundidas en los diversos medios, y
no haya una incongruencia entre lo que se promociona en dichos medios y lo que realmente
se efectua en los establecimientos.

D506

Se requiere incrementar las ventas mediante la obtencion de una marca reconocida a nivel
regional por el hecho de que la empresa busca expandirse a diferentes zonas de la region, es
por ello que mantenerse constantemente activo en redes sociales mediante la activacion de
sorteos, giveaways, promociones en Facebook, Instagram y Tik Tok, con el objetivo de que
la empresa sea reconocida a través de medios virtuales que es o que hoy en dia aplica la
mayoria de la competencia.

ESTRATEGIAS DA

D1A1

Con la gestion adecuada de los procesos de distribucion y almacenamiento mencionada en
D101, se prevé disponer de todos los productos en todo momento en cada establecimiento;
identificando automaticamente por medio de inventarios digitales cuales establecimientos
estan proximos a tener un déficit de inventario. Evitando asi que los consumidores se
encuentren en la situacion de que el establecimiento no disponga de ciertos productos,
ocasionando que los competidores puedan captar la atencion de dichos clientes.

D1A4

Incrementar el valor a la marca manteniendo una diversidad de productos que le permitan al
cliente preferir dicha empresa por la cantidad de productos que le ofrece, esto se obtendra
mediante la aplicacion de un correcto control de los procesos de distribucion y logistica de
la empresa, asimismo, mediante la medicion a los colaboradores sobre la productividad que
se tiene al momento de entregar los pedidos a los locales que necesitan ciertos productos, es
decir medir si hubo confusiones en la entrega de mercaderia o dafios al momento del
traslado de los medicamentos.

D2A1

Es necesario implementar un plan de incentivacion con compensacion a los colaboradores,
para asegurar el cumplimiento de las promociones y descuentos con una meta diaria
establecida segun el tipo de producto. Con el objetivo de generar un valor agregado para los
consumidores ademas de la buena atencion y precios bajos; para asi lograr entablar una
relacion de fidelidad con los mismos y evitar que la competencia capte su atencion.

D2A3

Comunicar adecuadamente las promociones y descuentos forma parte de una buena atencién
al cliente, es por ello que se requiere ofertar promociones que sean lo suficientemente
llamativas para que el cliente se interese en la compra de esos productos, de igual manera es
necesario identificar que los colaboradores cumplan con sus labores mediante la aplicacion
del cliente fantasma y de esta manera evaluar en que se esta fallando, otra manera es
implementar un sistema que permita calificar el servicio al momento en que se efectué la
compra y que el cliente pueda inmediatamente evaluar el servicio

D2A4

Gestionar el proceso de difusion a través de plataformas digitales o redes sociales, para dar a
conocer con mayor alcance las distintas ofertas y promociones que se encuentran
disponibles (minimo una publicacién semanal).

D4A1

Organizar reuniones frecuentes con los diferentes colaboradores de cada punto de ventas,
para capacitar y dar a conocer la competencia que existe para poder mejorar en cada
proceso, ya que debido al incremento de la competencia se requiere mejorar las estrategias
que tiene la empresa, asimismo, es necesario que la atencion al cliente se mida de acuerdo a
indicadores para identificar si el cliente esta satisfecho con el servicio que se le brind6 esto
mediante un estudio de mercado.

D4A2

Capacitar a los colaboradores de todos los establecimientos, siguiendo una estructura
definida en cuanto al proceso atencion al cliente, ademas de fijar politicas con sanciones
importantes a aquellos que no cumplan con los requerimientos dentro de dicho aspecto.

D4A3

Se requiere ofrecer un excelente servicio al cliente mediante una serie de capacitaciones que
la empresa debe realizar para que se dé el cumplimiento del manual interno de la
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organizacion, asimismo, se debe tener controlado al personal para que sean comprometidos
con su trabajo a través de reuniones con los jefes y de esta manera sea posible realizar
talleres de mejora de atencion al cliente. Ademas, es importante que exista un buen
reclutamiento de personal competente que tenga suficiente conocimiento en el manejo de
una farmacia para que pueda dar una resefia al cliente de que medicamento le sirve mejor o
aquel que sea parecido a la receta médica que requiere, esto con la ayuda de indicadores que
midan el desempeiio del colaborador en base a diferentes criterios.

D4A4

Mejorar el tiempo de respuesta en las plataformas digitales o redes sociales, para agilizar el
proceso de ventas por dichos medios. Ademas, supervisar constantemente factores como la
cordialidad y ortografia dentro de dichas conversaciones con los consumidores.

D5A1

Obtener una mayor participacion en plataformas digitales mediante el reconocimiento de la
marca, es decir que las personas puedan conocer los precios, promociones, descuentos a
través de una pagina web que le brinde informacion esencial al consumidor sobre los lugares
en el que le quede mas cerca y la disponibilidad de productos, puesto que con el incremento
de la competencia se vuelve un reto mantenerse en el mercado con los canales virtuales
antiguos ya que la virtualidad ha incrementado desde que surgi6 la pandemia por la que
estamos atravesando.

DS5SA3

Mejorar el tiempo de respuesta en las plataformas digitales o redes sociales, para agilizar el
proceso de ventas por dichos medios. Ademas, supervisar constantemente factores como la
cordialidad y ortografia dentro de dichas conversaciones con los consumidores.

D5A4

Manejar las plataformas virtuales que le brindan a la empresa un mejor conocimiento por
parte de los consumidores de la marca que se tiene, esto se podra obtener mediante la
apertura de un departamento de marketing que mantenga activas las redes y una posible
plataforma digital lo cual le haga posible a la empresa posicionarse a través de medios
virtuales y poder expandirse a otros mercados.

Fuente: Coronel (2018)
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3.10 Objetivos estratégicos

Tabla 14

Objetivos estratégicos

ASUNTOS CRITICOS

ESTRATEGIAS DE VALOR OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Los duefios buscan constantemente
mantener un servicio de calidad, para asi
cumplir con el objetivo que tiene la
compaiiia de fidelizar clientes.

Es necesario mantener y ofrecer mayores beneficios a los clientes en tema de
activaciones y promociones; tales como sorteos escolares, navidefios, de carnaval,
dia del niflo, dia de la madre, dia del padre, etc. Y ofreciendo descuentos atractivos
en productos de alta rotacion como multivitaminicos, probiodticos, formulas para
bebés, entre otros; en promociones de tipo Paga 2 y lleva 3, y descuentos 2x1.

Offecer al cliente un correcto servicio al momento de la compra para crear una
buena imagen, y realizar un servicio post-venta para obtener datos de que tan
satisfechos estan los clientes para asi poder aumentar la participacion dentro del
mercado mediante el uso de redes sociales e incrementar la cuota de mercado por
clientes referidos por el servicio que se brinda a los mismos.

Mantener la relacion de fidelidad con nuestros
clientes, con al menos un 98% de ellos en los
proximos tres afos.

Implementar ya sea un buzon de recomendaciones en un punto estratégico y
visible de cada establecimiento, un buzon de recomendaciones digital por medio
de un link en las redes sociales de la empresa, o un calificador electronico de
atencion al cliente con su respectiva privacidad en el mostrador de cada
establecimiento al momento de pagar por sus productos.

La empresa durante este tiempo ha
llegado a posicionarse en la provincia del
Caiiar, en donde se puede observar que
sus ventas incrementan mas en estos
puntos y de esta manera consigue
consumidores referidos haciendo que las
farmacias tengan buena aceptacion.

Estudiar y analizar con mayor profundidad la realidad del mercado actual en
cuanto a tendencias y preferencias (minimo cada 6 meses), asi como los factores
determinantes para la apertura de cada establecimiento; con el objetivo de
gestionar de forma mas efectiva dichos procesos y maximizar los ingresos que se
pueden obtener por ventas, alcanzando asi un mayor posicionamiento en el

Mantener el prestigio y reconocimiento adquirido
mercado.

- - - - — a través de los afios en un 100%.
Comparar los precios de los competidores directos por medio de las publicaciones ’

o promociones hechas por los mismos en sus canales de difusion. Ademas de
seleccion de personal para efectuar la estrategia de clientes fantasma o
encubiertos, que acudan a los establecimientos de la competencia e identifiquen su
nivel de precios.

Adecuar los establecimientos actuales y proximos en cuanto a decoracion, Mantener un rango de similitud en los aspectos
iluminacion, y distribucion de productos; siguiendo una estructura definida en mencionados dentro de todos los establecimientos
dichos aspectos para que los clientes tengan una misma percepcion y nivel de en al menos un 65%.
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satisfaccion en cada establecimiento, evitando que tengan preferencias por uno u
otro.

Implementar planes publicitarios con mayor frecuencia a través de distintos
medios de difusion, sobre todo por medio de redes sociales y el uso de una
plataforma web.

Aumentar la afluencia de clientes por dia en al
menos 60%, dentro de los proximos tres afios.

Al realizar un analisis de rutina con
respecto a como es la atencion del
cliente por parte de los trabajadores de
cada punto de venta, es evidente que no
se estd cumpliendo con el manual interno
de la empresa, puesto que no se le da la
bienvenida de manera correcta al cliente
como se ha establecido, siendo un grave
problema que afecta directamente a la
compaiiia.

Mejorar cada dia en la atencion al cliente mediante la comparacion con la
competencia e identificar en que aspectos esta fallando la misma, asimismo, de
manera primordial el cumplimiento del manual de control interno que dispone la
empresa para el desarrollo de sus operaciones, brindar una correcta atencion a
través de las diversas capacitaciones que se deben aplicar al colaborador y la
evaluacion de los mismos para ver si se cumple con lo mencionado con
anterioridad, de este modo se obtendra el posicionamiento de la empresa por la
buen atencion e imagen que obtiene la empresa al ofrecer productos de calidad con
un buen servicio y a precios relativamente bajos.

Se requiere ofrecer un excelente servicio al cliente mediante una serie de
capacitaciones que la empresa debe realizar para que se dé el cumplimiento del
manual interno de la organizacion, asimismo, se debe tener controlado al personal
para que sean comprometidos con su trabajo a través de reuniones con los jefes y
de esta manera sea posible realizar talleres de mejora de atencion al cliente.
Ademas, es importante que exista un buen reclutamiento de personal competente
que tenga suficiente conocimiento en el manejo de una farmacia para que pueda
dar una resefa al cliente de que medicamento le sirve mejor o aquel que sea
parecido a la receta médica que requiere, esto con la ayuda de indicadores que
midan el desempeiio del colaborador en base a diferentes criterios.

Se requiere ofrecer un servicio al cliente 6ptimo mediante la aplicacion de
capacitaciones al personal para que conozcan el reglamento interno y puedan
cumplir con la misma, de igual manera se requiere implementar el servicio post-
venta para analizar cudles son la deficiencia al momento de atender al cliente y de
esta manera es posible superar las expectativas y satisfacer de mejor manera a los
consumidores.

Mantener el rango de satisfaccion de los clientes
en relacion a la calidad-precio los productos en al
menos un 90% de ellos, dentro de los proximos
dos afios.

La empresa es reconocida a nivel local
teniendo un buen posicionamiento en el
mercado; sin embargo, al tener baja
actividad en el uso de redes sociales
limita promocionar la marca de manera
eficiente, evitando que tenga un mayor
alcance a nivel nacional.

Implementar planes publicitarios con mayor frecuencia a través de distintos
medios de difusion, sobre todo por medio de redes sociales y el uso de una
plataforma web. Siendo asi, otra estrategia ideal dentro de este campo seria la
creacion de catalogos digitales en constante actualizacion, para que nuestros
clientes siempre tengan conocimiento de los productos que se encuentran
disponibles y vayan directamente a los establecimientos a adquirirlos.

Aumentar la actividad en redes sociales en al
menos un 80% dentro de dos afios.
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Es necesario brindar a los clientes beneficios adicionales en cuanto a la difusion
masiva de promociones mediante el uso de redes sociales y realizar eventos que
permitan mantener fidelizado al cliente dentro de la empresa creando valor
agregado; lo cual conlleva a concretar mas ventas, por ende, mas ingresos.

Se requiere implementar un departamento de marketing o publicidad, que se
encargue de disefiar las distintas publicidades de forma mas frecuente (minimo
una vez a la semana) y gestione su difusion a través distintas plataformas o medios
(radio, periddico, pagina web, Instagram, Facebook, Tik Tok, WhatsApp).

Identificar cuales son los medios publicitarios que tienen una mayor rentabilidad a
largo plazo, para determinar en cudles de ellos publicitar con mayor frecuencia y
agresividad; y cudles de ellos son prescindibles para considerar una posible
desvinculacion con los mismos. Tomando en cuenta indicadores como: retorno de
la inversion, impacto y alcance, impresiones y conversiones, interaccion mediante
el nivel de likes y seguidores, etc.

Mejorar el tiempo de respuesta en las plataformas digitales o redes sociales, para
agilizar el proceso de ventas por dichos medios. Ademas, supervisar
constantemente factores como la cordialidad y ortografia dentro de dichas
conversaciones con los consumidores.

Elaboracion y colocacion de afiches en sectores estratégicos de los
establecimientos (perchas a la entrada, ventanas, frente al area de caja, etc.),
presentando los distintos descuentos y promociones disponibles en el momento.

Implementar un plan de incentivacion con compensacion a los colaboradores, para

La empresa maneja distintas asegurar el cumplimiento de las promociones y descuentos con una meta diaria

promociones para mantener sus precios  establecida segun el tipo de producto. Con el objetivo de evitar que los productos Mejorar la efectividad de las promociones-
bajos y atractivos; sin embargo, el perecibles o con fechas cercanas a caducarse se terminen estropeando y no se activaciones en un 70% y la rotacion de los
personal que atiende las farmacias no da hayan podido vender, teniendo como consecuencia una disminucion en los productos colocados en promocion en un 75%, en
a conocer a los consumidores las ofertas 8resos. un periodo de un afio.

que se tienen en ese momento. Llevar un mayor control dentro de cada establecimiento en cuanto a la oferta de

promociones y descuentos por parte de los colaboradores a los consumidores. Lo
cual se puede efectuar por medio de un registro diario de los productos que
estaban en promocion y fueron vendidos, estableciendo un objetivo a alcanzar en
ventas de dichos productos, con su debida compensacion por alcanzarla; y por
medio del reclutamiento de clientes fantasmas que se dirijan a los establecimientos
a verificar que se estén cumpliendo las tareas que han sido establecidas.

Sus precios bajos permiten a la compafia Comparar los precios con la competencia para mantenerse dentro del mercado
competir con las demas cadenas de ofreciendo los precios mas bajos, mediante la estandarizacion de procesos dentro
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farmacias, sin disminuir la calidad del
producto para que de esta forma se
puedan satisfacer las necesidades del
consumidor.

de bodega para minimizar los costos de distribucion de productos a los diferentes
locales, evitando asi que exista equivocaciones en la recepcion de productos y de
esta manera poder fidelizar al cliente al entregarle un producto con precios bajos.

Mantener un nivel de precios relativamente bajos independientemente de los

cambios que se presentan en el mercado actual; ya sea por factores determinantes

como la inflacion, o por nuevas politicas y regulaciones econdmicas.

Estableciendo un margen de ganancia fijo en relacion a los costos de adquisicion,

y tomando en cuenta en todo momento los precios ofrecidos por los competidores. Incrementar los ingresos por ventas a nivel general

entre un 15% a 20% dentro de un periodo de 2

. . . . afios.
Mantener los precios bajos para el consumidor mediante una correcta

estandarizacion de productos, asi como también obtener mejores precios a través
de proveedores o realizar una serie de promociones que le permitan al cliente
aprovechar de los beneficios que la empresa le ofrece, esto con el objetivo de
incrementar los ingresos de la empresa, pero buscando siempre cumplir al maximo
con las expectativas de consumidor.

Desde que la empresa inicio sus
actividades, se ha evidenciado que
todavia cuenta con clientes que prefieren
recurrir a estas Farmacias porque se ha
creado la confianza para mantener
constante a consumidores fidelizados

Es necesario mantener a los clientes fidelizados a la empresa mediante el
ofrecimiento de descuentos por ser clientes frecuentes, asimismo, usar WhatsApp
para darles a conocer las diferentes promociones que se tiene en ese momento, es
decir trabajar siempre en la satisfaccion, comodidad y en las expectativas del
cliente cumpliendo con los requisitos que demandan. Esto es fundamental para no
perder a los clientes y que no prefieran ir a la competencia buscando ofrecerles lo
mismo con mejor calidad y a precios mas bajos.

Mantener fidelizados a los consumidores mediante una adecuada atencion al Mejorar la gestion del grupo de trabajo en relacion
cliente a través del cumplimiento por parte de los colaboradores del manual de a atencion al cliente en un 100%, para que todos se
control interno e inclusive se debe de establecer un indicador que permita medir encuentran aptos de desempeiiar sus funciones de
como ha sido la atencion del cliente permitiendo medir el desempefio del manera optima y eficiente, en los proximos tres
colaborador a ver si cumple con las expectativas del cliente, con la finalidad de afios.

disminuir el riesgo de perder clientes y poder fidelizarlos.

Brindar un servicio de calidad en todos los puntos de venta es esencial para
obtener una buena imagen para dar a conocer a los consumidores potenciales, esto
se obtendra a través de un saludo cordial al cliente, dar a conocer la mision de la
marca y su orientacion al cliente, asimismo, se debe mantener una comunicacion
directa con los clientes mediante la medicion de satisfaccion de los mismos ya
sean con encuestas o mediante la comparacion de clientes nuevos, fidelizados y
perdidos.
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A pesar de que la empresa cuenta con
inventario suficiente para suministrar
productos a los puntos de venta, el
problema que existe es que no se
reabastece constantemente el stock en
ciertos puntos locales y puede existir la
posibilidad de que un cliente solicite
algun producto y no esté disponible.

Gestionar el proceso de almacenamiento y distribucion de los productos de forma
inmediata monitoreando constantemente los inventarios disponibles y aquellos que
estan por agotarse antes de que aquello suceda; para asi evitar que bajo ninguna
circunstancia alguno de los establecimientos esté fuera de stock de ningtn tipo de
producto almacenado en bodega, logrando asi cubrir con la demanda de los
consumidores y, por ende, aumentar los ingresos por ventas.

Se debe implementar un indicador para medir la recepcion de productos a los
diferentes locales de la empresa y de esta manera determinar cuanto tiempo hay de
demora y fallos; con la finalidad de evitar ciertos inconvenientes que pueden
existir en la recepcion de pedidos a bodega, siendo fundamental para incrementar

Implementar un sistema de control de
almacenamiento y reabastecimiento semanal de
cada punto de venta en un 100% en el proximo

Ademas, hay fallas en cuanto logistica y . . . ‘. . afio.
distribucion de productos en donde las ventas de la empresa debido a que se mantiene un estandaf basico para manejar
puede haber situaciones en los que se de manera correcta los pr(.)du.ctos.que se le ofrecen. al consumidor 4
envia stock o inventario a un Gestionar el proceso de dlstrlbuc1én y almacenamlento de forma efecpva; en
establecimiento que no realizé dicho doqde a pesar de que h'flya un incremento en el nimero d? establecimientos, el
pedido de medicamentos. registro de los inventarios sea automatizado y el propio sistema se encargue de
informar cuales productos se estan empezando a agotar y en qué establecimientos
esta sucediendo dicho efecto.
Es necesario buscar que cada punto de venta tenga un buen abastecimiento de
productos, con el objetivo de poder darle al cliente los productos que requiere en
La empresa tiene diversidad de ?1 momento pref:iso, y de esta manera hara posib!e que la empresa tengg una buena .
productos y siempre repone el stock para imagen por la dlspombl.hdad de p.roduc‘to.s‘a través de‘la entrega 1nrped1ata delo Obtener un 90% de relac.1ones duradera; con lps
mantenerlo en bodega y de esta manera que requiera el consumidor y l.a 41§p0n1b111dad de variedad de medlcame?ntos. proveedqres para que reahceq la entrega inmediata
poder satisfacer las necesidades del Gestionar el proceso de negociacion con }os proveedores de forma efectiva, ‘ de medicamentos antes del. tiempo estipulado en
llegando a acuerdos de forma casi inmediata, para asi obtener mayores beneficios los proximos cinco afios.

cliente.

en relacion al volumen de productos adquiridos. Ademas, se requiere analizar las
tendencias y preferencias de los productos populares, para disponer de productos
que los competidores atin no, y asi ser mucho mas competitivos.

Fuente: Coronel (2018)

85



3.11

Indicadores de Desempeiio

Y, a partir de los objetivos estratégicos planteados se procedid a establecer los

indicadores clave de desempefio, que se muestran en la matriz siguiente:

Tabla 15

Indicadores de desemperio

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

INDICADORES CLAVE DE DESEMPENO

Mantener la relacion de fidelidad con nuestros
clientes, con al menos un 98% de ellos en los
proximos tres afos.

Medicion del nivel de satisfaccion de cada cliente a
través de encuestas realizadas de forma anual, asi
como también tomar en cuenta las quejas y reclamos
de los consumidores actuales y antiguos.

Mantener el prestigio y reconocimiento adquirido a
través de los afios en un 100%.

Nivel alcanzado de posicionamiento dentro del
mercado en los proximos dos afos.

Mantener un rango de similitud en los aspectos
mencionados dentro de todos los establecimientos en
al menos un 65%.

Porcentaje de eficacia para medir el cumplimiento de
los requerimientos

Aumentar la afluencia de clientes por dia en al
menos 60%, dentro de los proximos tres afios.

Variacion porcentual de la afluencia de clientes en
cada establecimiento, desde el afio 0 al afio 3.

Mantener el rango de satisfaccion de los clientes en
relacion a la calidad-precio los productos en al
menos un 90% de ellos, dentro de los préoximos dos
afios

Porcentaje de los clientes que se encuentran
satisfechos de acuerdo a la relacion calidad-precio en
cuanto a los productos ofrecidos.

Aumentar la actividad en redes sociales en al menos
un 80% dentro de dos afios.

Variacion porcentual del uso diario de redes sociales
y frecuencia de promociones o publicidad, desde el
afio 0 al afio 2.

Mejorar la efectividad de las promociones-
activaciones en un 70% y la rotacion de los
productos colocados en promocion en un 75%, en un
periodo de un afio.

Porcentaje de productos puestos en promociones -
activaciones que efectivamente han sido vendidos en
relacion a los productos del mismo tipo que no han
sido colocados en promocion.

Incrementar los ingresos por ventas a nivel general
entre un 15% a 20% dentro de un periodo de 2 afios.

Porcentaje de variacion de los ingresos por ventas a
nivel general desde el afio 0 al afio 2.

Mejorar la gestion del grupo de trabajo en relacion a
atencion al cliente en un 100%, para que todos se
encuentran aptos de desempefiar sus funciones de

manera Optima y eficiente, en los proximos tres afios.

Porcentaje de colaboradores que cumplen con los
requisitos de la empresa en cuestion de atencion al
cliente y proceso de venta, de acuerdo a las
evaluaciones y retroalimentaciones que se aplicaran
en cada establecimiento, desde el afio 0 al afio 3.
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Implementar un sistema de control de
almacenamiento y reabastecimiento semanal de cada
punto de venta en un 100% en el proximo aflo.

Porcentaje de disminucion en el tiempo de espera
antes de reabastecer nuestros inventarios en cada
establecimiento.

Obtener un 90% de relaciones duraderas con los
proveedores para que realicen la entrega inmediata
de medicamentos antes del tiempo estipulado en los

proximos cinco afos.

Porcentaje de productividad en cuanto a la cantidad
de unidades entregadas sobre el tiempo total que va a
tardarse en entregar el pedido.

Fuente: Coronel (2018)
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3.12 Cuadro de mando integral

3.12.1 Mapa estratégico

Figura §

Mapa estratégico

Incrementar los ingresos por

ventas anivel general entre ) N
wn 15% a 20% dentro de un

periodo de 2 afos.

Mantener el rango de
satisfaccion de los clientes en
relaciona la calidad-precio los
productos enal menos un 90%
de ellos, dentro de los proximos
dos aios.

Mantener la relacion de
fidelidad con nuestros
clientes, con al menos un
98% de ellos en los proximos
tresaiios.

Clientes y Stakeholders

Tmplementar un sistema de
control de almacenamiento y
control para ¢l abastecimiento
semanal de cada punto de venta
enun 100%en el proximo afio.

Obtener un 90% de relaciones duraderas

Aumentar laactividad en
tedes sociales en al menos
un 80% dentro de dos ados.

conlos proveedores para que realicen la
entrega inmediata de medicamentos antes

Procesos Internos

del tiempo estipulado en los proximos
cinco afos.

Mejorar la gestion de nuestro grupo
de trabajo en relacion a la atencion al
cliente enun 100%, para que todos
se encuentran aptos de desempefiar
sus funciones de manera optima y
eficiente, en los proximos tres aigs-

Mantener un rango de similitud en los

Mantener el prestigio y
reconocimiento adquirido a través de
los aiios enun 100%.

Aumentar laafluencia de clientes

aspectos mencionados dentro de todos

por dia en al menos 60%, dentro de

los establecimientos en al menos un
65%.

los proximos tres atios.

Fuente: (Robert S. Kaplan y David P. Norton, Mapas Estratégicos, 2004, como se citd en Coronel, 2018)
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3.12.2 Tablero de control

Tabla 16

Tablero de control

TABLERO DE CONTROL

TEMA
CRITICO

ASUNTO CRITICO

OBJETIVO
ESTRATEGICO

INDICADOR CLAVE
DE DESEMPENO

ESTRATEGIA
INTEGRAL DE VALOR

PRESUPUESTO
REFERENCIAL

ECONOMIA Y FINANZAS

Ingresos

Sus precios bajos permiten
a la compaiiia competir con
las demas cadenas de
farmacias, sin disminuir la
calidad del producto para
que de esta forma se puedan
satisfacer las necesidades
del consumidor.

Incrementar los

ingresos por ventas a
nivel general entre un
15% a 20% dentro de
un periodo de 2 afios.

Porcentaje de variacion de
los ingresos por ventas a
nivel general desde el afio
0 al afio 2.

Comparar los precios con la competencia para
mantenerse dentro del mercado ofreciendo los
precios mas bajos, mediante la estandarizacion de
procesos dentro de bodega para minimizar los costos
de distribucion de productos a los diferentes locales,
evitando asi que exista equivocaciones en la
recepcion de productos y de esta manera poder
fidelizar al cliente al entregarle un producto con
precios bajos.

Mantener un nivel de precios relativamente bajos
independientemente de los cambios que se presentan
en el mercado actual; ya sea por factores
determinantes como la inflacion, o por nuevas
politicas y regulaciones econdmicas. Estableciendo
un margen de ganancia fijo en relacion a los costos
de adquisicion, y tomando en cuenta en todo
momento los precios ofrecidos por los competidores.

Mantener los precios bajos para el consumidor
mediante una correcta estandarizacion de productos,
asi como también obtener mejores precios a través de
proveedores o realizar una serie de promociones que
le permitan al cliente aprovechar de los beneficios
que la empresa le ofrece, esto con el objetivo de
incrementar los ingresos de la empresa, pero
buscando siempre cumplir al maximo con las
expectativas de consumidor.

$10.000,00

$0,00

$30.000,00
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CLIENTES, OTROS STAKEHOLDERS Y AMBIENTE

Es necesario mantener y ofrecer mayores beneficios
a los clientes en tema de activaciones y promociones;
tales como sorteos escolares, navidefios, de carnaval,
dia del nifio, dia de la madre, dia del padre, etc. Y

ofreciendo descuentos atractivos en productos de alta $25.500,00
rotacién como multivitaminicos, probioticos,
formulas para bebés, entre otros; en promociones de
tipo Paga 2 y lleva 3, y descuentos 2x1.
Medicion del nivel de
Los duciios b satisfaccion de cada Ofrecer al cliente un correcto servicio al momento de
c c?r?stellllftr;ﬁ e nltlesacr?lr;ntener Man?ener la relacién de cliente a travé; de la compra para crear una buena imagen, y realizar un
e . fidelidad con nuestros  encuestas realizadas de servicio post-venta para obtener datos de que tan
Servicio  Unserviciode calidad, para oo ol menos  forma anual, asi como  satisfechos estén los clientes para asi poder aumentar §36.000.00
asl cgmphr con el (il?JeUVO un 98% de ellos en los  también tomar en cuenta  la participacion dentro del mercado mediante el uso B
que tiene 13,1 compatifa de proximos tres afios. las quejas y reclamos de  de redes sociales e incrementar la cuota de mercado
fidelizar clientes. los consumidores actuales por clientes referidos por el servicio que se brinda a
y antiguos. los mismos.
Implementar ya sea un buzén de recomendaciones en
un punto estratégico y visible de cada
establecimiento, un buzén de recomendaciones
digital por medio de un link en las redes sociales de
. . ., $2.940,00
la empresa, o un calificador electronico de atencion
al cliente con su respectiva privacidad en el
mostrador de cada establecimiento al momento de
pagar por sus productos.
Al realizar un analisis de Mantener el rango de  Porcentaje de los clientes Mejorar cada dia en la atencion al cliente mediante la
rutina con respecto a como  satisfaccion de los que se encuentran comparacion con la competencia e identificar en que
Atencién al  es la atencion del cliente por clientes en relacion a la  satisfechos de acuerdo a la aspectos esta fallando la misma, asimismo, de $9.600.00
-600,

cliente

parte de los trabajadores de calidad-precio los
cada punto de venta, es productos en al menos
evidente que no se esta un 90% de ellos, dentro

relacion calidad-precio en
cuanto a los productos
ofrecidos.

manera primordial el cumplimiento del manual de
control interno que dispone la empresa para el
desarrollo de sus operaciones, brindar una correcta
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cumpliendo con el manual de los préximos dos
interno de la empresa, anos.
puesto que no se esta

cumpliendo con el manual

interno de la empresa,

puesto que no se le da la
bienvenida de manera

correcta al cliente como se

ha establecido, siendo un

grave problema que afecta
directamente a la compaiiia.

atencion a través de las diversas capacitaciones que
se deben aplicar al colaborador y la evaluacion de los
mismos para ver si se cumple con lo mencionado con
anterioridad, de este modo se obtendra el
posicionamiento de la empresa por la buen atencion
e imagen que obtiene la empresa al ofrecer productos
de calidad con un buen servicio y a precios
relativamente bajos.

Se requiere ofrecer un excelente servicio al cliente
mediante una serie de capacitaciones que la empresa
debe realizar para que se dé el cumplimiento del
manual interno de la organizacion, asimismo, se debe
tener controlado al personal para que sean
comprometidos con su trabajo a través de reuniones
con los jefes y de esta manera sea posible realizar
talleres de mejora de atencion al cliente. Ademas, es
importante que exista un buen reclutamiento de
personal competente que tenga suficiente
conocimiento en el manejo de una farmacia para que
pueda dar una resefia al cliente de que medicamento
le sirve mejor o aquel que sea parecido a la receta
médica que requiere, esto con la ayuda de
indicadores que midan el desempefio del colaborador
en base a diferentes criterios.

$16.800,00

Se requiere ofrecer un servicio al cliente optimo

mediante la aplicacion de capacitaciones al personal

para que conozcan el reglamento interno y puedan

cumplir con la misma, de igual manera se requiere

implementar el servicio post-venta para analizar $2.800,00
cudles son la deficiencia al momento de atender al

cliente y de esta manera es posible superar las

expectativas y satisfacer de mejor manera a los

consumidores.
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PROCESOS INTERNOS

Disponibilidad
de productos

A pesar de que la empresa
cuenta con inventario
suficiente para suministrar
productos a los puntos de
venta, el problema que

Gestionar el proceso de almacenamiento y
distribucion de los productos de forma inmediata
monitoreando constantemente los inventarios
disponibles y aquellos que estan por agotarse antes
de que aquello suceda; para asi evitar que bajo
ninguna circunstancia alguno de los establecimientos
esté fuera de stock de ningun tipo de producto
almacenado en bodega, logrando asi cubrir con la
demanda de los consumidores y, por ende, aumentar
los ingresos por ventas.

existe es que no se Se debe implementar un indicador para medir la $5.100,00

reabastece constantemente Implementar un sistema recepcion de productos a los difer.entes 1ocale§ de la

el stock en ciertos puntos de control de empresa y de esta manera determinar cuénto tiempo

locales y puede existir la almacenamiento Porcentaje de disminucion hay de demora y fallos; con la finalidad de evitar

posibilidad de que un control para el Y en el tiempo de espera ciertos inconvenientes que pueden existir en la

cliente solicite algin reabastepcimiento antes de reabastecer recepcion de pedidos a bodega, siendo fundamental

pyoduc.to yno esté' semanal de cada punto nuestros inveptqrios en para incremf:ntar las ve,ntas derla. empresa debi.do a

disponible. Ademas,, h?Y de venta en un 100% en cada establecimiento. que se mantiene un estandar basico para manejar de

fallas en cuanto logistica y el proximo afio manera correcta los productos que se le ofrecen al

distribucion de productos en p ’ consumidor.

donde puede haber

Zgg?;;gsls{ Znirll(zfseggiii)ea Gestionar e.l proceso de distribu.ci(’)n y

un establecimiento que no almacenamlentq de forma efectlva% en donde a pesar

realizé dicho pedido de de que hgyg un incremento en el nimero de'

medicamentos. establec%mlentos, el registro de los inventarios sea $300.00
automatizado y el propio sistema se encargue de ’
informar cuales productos se estan empezando a
agotar y en qué establecimientos esta sucediendo
dicho efecto.

Obtener un 90% de Es necesario buscar que cada punto de venta tenga

La empresa tiene diversidad relaciones duraderas Porcentaje de un buen abastecimiento de productos, con el objetivo

de productos y siempre con los proveedores productividad en cuanto a de poder darle al cliente los productos que requiere

repone el stock para para que realicen la la cantidad de unidades en el momento preciso, y de esta manera hara posible $19.200.00

mantenerlo en bodega y de

esta manera poder satisfacer

las necesidades del cliente.

entrega inmediata de entregadas sobre el tiempo
medicamentos antes del total que va a tardarse en
tiempo estipulado en los entregar el pedido.
proximos cinco afos.

que la empresa tenga una buena imagen por la
disponibilidad de productos a través de la entrega
inmediata de lo que requiera el consumidor y la
disponibilidad de variedad de medicamentos.
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Marca

Gestionar el proceso de negociacion con los
proveedores de forma efectiva, llegando a acuerdos
de forma casi inmediata, para asi obtener mayores
beneficios en relacion al volumen de productos
adquiridos. Ademas, se requiere analizar las
tendencias y preferencias de los productos populares,
para disponer de productos que los competidores atin
no, y asi ser mucho mas competitivos.

$0,00

La empresa es reconocida a
nivel local teniendo un buen
posicionamiento en el
mercado; sin embargo, al
tener baja actividad en el
uso de redes sociales limita
promocionar la marca de
manera eficiente, evitando
que tenga un mayor alcance
a nivel nacional.

Aumentar la actividad
en redes sociales en al
menos un 80% dentro
de dos afos.

Variacion porcentual del
uso diario de redes
sociales y frecuencia de
promociones o publicidad,
desde el afio 0 al afio 2.

Implementar planes publicitarios con mayor
frecuencia a través de distintos medios de difusion,
sobre todo por medio de redes sociales y el uso de
una plataforma web. Siendo asi, otra estrategia ideal
dentro de este campo seria la creacion de catalogos
digitales en constante actualizacion, para que
nuestros clientes siempre tengan conocimiento de los
productos que se encuentran disponibles y vayan
directamente a los establecimientos a adquirirlos.

Es necesario brindar a los clientes beneficios
adicionales en cuanto a la difusion masiva de
promociones mediante el uso de redes sociales y
realizar eventos que permitan mantener fidelizado al
cliente dentro de la empresa creando valor agregado;
lo cual conlleva a concretar mas ventas, por ende,
mas ingresos.

Se requiere implementar un departamento de
marketing o publicidad, que se encargue de disefiar
las distintas publicidades de forma mas frecuente
(minimo una vez a la semana) y gestione su difusion
a través distintas plataformas o medios (radio,
periodico, pagina web, Instagram, Facebook, Tik
Tok, WhatsApp).

$8.000,00

$20.000,00

$24.000,00
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Identificar cuales son los medios publicitarios que
tienen una mayor rentabilidad a largo plazo, para
determinar en cuales de ellos publicitar con mayor
frecuencia y agresividad; y cuales de ellos son
prescindibles para considerar una posible
desvinculacion con los mismos. Tomando en cuenta
indicadores como: retorno de la inversion, impacto y
alcance, impresiones y conversiones, interaccion
mediante el nivel de likes y seguidores, etc.

Mejorar el tiempo de respuesta en las plataformas
digitales o redes sociales, para agilizar el proceso de
ventas por dichos medios. Ademas, supervisar
constantemente factores como la cordialidad y
ortografia dentro de dichas conversaciones con los
consumidores.

$12.000,00

$20.400,00

APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

Posicionamiento

La empresa durante este
tiempo ha llegado a
posicionarse en la provincia
del Canar, en donde se
puede observar que sus
ventas incrementan mas en
estos puntos y de esta
manera consigue
consumidores referidos
haciendo que las farmacias
tengan buena aceptacion.

Mantener el prestigio y Productividad de acuerdo

reconocimiento .
. . a los requerimientos de la
adquirido a través de
empresa.

dos afios en un 100%.

Estudiar y analizar con mayor profundidad la
realidad del mercado actual en cuanto a tendencias y
preferencias (minimo cada 6 meses), asi como las
factores determinantes para la apertura de cada
establecimiento; con el objetivo de gestionar de
forma mas efectiva dichos procesos y maximizar los
ingresos que se pueden obtener por ventas,
alcanzando asi un mayor posicionamiento en el
mercado.

Comparar los precios de los competidores directos
por medio de las publicaciones o promociones
hechas por los mismos en sus canales de difusion.
Ademas de seleccion de personal para efectuar la
estrategia de clientes fantasma o encubiertos, que
acudan a los establecimientos de la competencia e
identifiquen su nivel de precios.

$3.000,00

$3.200,00

Mantener un rango de
similitud en los
aspectos mencionados
dentro de todos los
establecimientos en al
menos un 65%.

Numero de requerimientos
cumplidos/total de
requerimientos

Adecuar los establecimientos actuales y proximos en
cuanto a decoracion, iluminacion, y distribucion de
productos; siguiendo una estructura definida en
dichos aspectos para que los clientes tengan una
misma percepcion y nivel de satisfaccion en cada
establecimiento, evitando que tengan preferencias
por uno u otro.

$15.000,00
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Desde que la empresa inicio
sus actividades, se ha
evidenciado que todavia

Mantener cuenta con clientes que
fidelidad de  prefieren recurrir a estas
clientes Farmacias porque se ha

creado la confianza para
mantener constante a
consumidores fidelizados

Aumentar la afluencia
de clientes por dia en al
menos 60%, dentro de
los proximos tres afos.

Variacion porcentual de la
afluencia de clientes en
cada establecimiento,
desde el afio 0 al afio 3.

Porcentaje de
colaboradores que
cumplen con los requisitos
de la empresa en cuestion
de atencion al cliente y
proceso de venta, de
acuerdo a las evaluaciones
y retroalimentaciones que
se aplicaran en cada
establecimiento, desde el
afio 0 al afio 3.

Mejorar la gestion del
grupo de trabajo en
relacion a atencion al
cliente en un 100%,
para que todos se
encuentran aptos de
desempeiiar sus
funciones de manera
optima y eficiente, en
los proximos tres afos.

Implementar planes publicitarios con mayor
frecuencia a través de distintos medios de difusion,
sobre todo por medio de redes sociales y el uso de
una plataforma web.

Es necesario mantener a los clientes fidelizados a la
empresa mediante el ofrecimiento de descuentos por
ser clientes frecuentes, asimismo, usar WhatsApp
para darles a conocer las diferentes promociones que
se tiene en ese momento, es decir trabajar siempre en
la satisfaccion, comodidad y en las expectativas del
cliente cumpliendo con los requisitos que demandan.
Esto es fundamental para no perder a los clientes y
que no prefieran ir a la competencia buscando
ofrecerles lo mismo con mejor calidad y a precios
mas bajos.

$124.352,00

$1.440,00

Mantener fidelizados a los consumidores mediante
una adecuada atencion al cliente a través del
cumplimiento por parte de los colaboradores del
manual de control interno e inclusive se debe de
establecer un indicador que permita medir como ha
sido la atencion del cliente permitiendo medir el
desempeiio del colaborador a ver si cumple con las
expectativas del cliente, con la finalidad de disminuir
el riesgo de perder clientes y poder fidelizarlos.

Brindar un servicio de calidad en todos los puntos de
venta es esencial para obtener una buena imagen para
dar a conocer a los consumidores potenciales, esto se
obtendra a través de un saludo cordial al cliente, dar
a conocer la mision de la marca y su orientacion al
cliente, asimismo, se debe mantener una
comunicacion directa con los clientes mediante la
medicion de satisfaccion de los mismos ya sean con
encuestas o mediante la comparacion de clientes
nuevos, fidelizados y perdidos.

$0,00

$4.200,00

Fuente: Coronel (2018)
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CAPITULO 4
4. PROPUESTA DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

Una vez desarrollado el modelo de planeacion estratégica en el capitulo anterior, se
procede a realizar la propuesta de dicho modelo identificando y presentando los
indicadores estratégicos; los programas y proyectos a implementarse en el horizonte
de tiempo establecido para esta planeacion; el plan estratégico empresarial, en
donde se plasman todas las estrategias elaboradas en relacion a los objetivos
planteados y las perspectivas del negocio; ademas de los resultados obtenidos del

modelo en el presente trabajo de investigacion.
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4.1 Indicadores estratégicos

Tabla 17

Indicadores estratégicos

INDICADORES METAS
< ]
> O = o =
= S35 a s Em S %O a = 2
= o S A% o= Q O <
=] =1 < 2= == = 2 | < = S & 4 & 8
A = § QO > S > = Q = & = = S o o =
7 2 Z R O % & S| Z. Q 5 Q Q Q
=2 Q= = Z = = = é R Q —
= 2 = 204 ZE 25 ~ =
A~ N
=) =~ 2 =@ = =
7))
<
>
<Zt Incrementar los ((Total de Entre
= ingresos por ventas a Variacion de los Variacié ingresos afio 2 - 13a  Incrementar los
>~ nivel general entre un ~ Dto. Comercial [Ngresos por ventas a nde T?tal de ingresos Bianual 1 7 [Ngresos por 12% 20%
< o o nivel general desde el afio 0) / Total de millon ventas entre un
= 15% a 20% dentro de o ~ Ingresos . ~ o o
= un periodo de 2 afios afo 0 al afio 2. ingresos afio 0) x es 15% y 20%.
o .
> 100 USD
Q
Q
=
Medicion del nivel de
8 > satisfaccién de cada # de sugerencias Alcanzar una
& gj M Ia relacion d cliente a través de  Satisfacc y reclamos / # de tasa del 98% en
S E—‘ e f'dar;"[znzr arelacion de encuestas realizadas ~ 10n de opiniones Anual  70%  relacionala  77% 87% 98%
s E 1delidad con nuestros Servicio al de forma anual, asi ~ clientes  recibidas por satisfaccion del
@ © = clientes, con al menos i bid clientes cliente
= T & 1 98% de cll ) cliente como también tomar
= S un 98% de ellos en los tal .
E M < proximos tres afios en cuenta 1as quejas y - :
- < p : reclamos de los Solucion Quejas Alcanzar un 100
d 5 consumidores de solucionadas / Anual 50% indice de 55% 85% o

actuales y antiguos.  quejas  Quejas aceptadas

solucion de
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reclamos del
100% respecto a
la satisfaccion de
clientes

Mantener el rango de
satisfaccion de los

Porcentaje de los
clientes que se

# de reclamos y

Mantener un

medicamentos antes del
tiempo estipulado en
los proximos cinco
afos.

tiempo total que va a
tardarse en entregar el
pedido.

entrega

la entrega del
pedido) x 100

los proveedores.

clientes en relacion a la encuentran Satisfacc . rango de
. . .. . - solicitud de . -
calidad-precio los Servicio al satisfechos de ion . o satisfaccion o o
. . . devoluciones/ Semestral 90% . . 90% 92%
productos en al menos cliente acuerdo a la relacion  calidad- unidades calidad-precio en
un 90% de ellos, dentro calidad-precio en precio vendidas al menos 90% de
de los proximos dos cuanto a los productos los productos.
afios. ofrecidos.
Implementar un sistema Porcentaje de Puntuali
de control de Lol Resultado
. disminucion en el dad en Alcanzar una
almacenamiento y . alcanzado en o
tiempo de espera  reabaste tasa del 100% en
control para el - o horas semanales N 100
. Logistica antes de reabastecer cimiento Semanal  85% el control de o
reabastecimiento . . / Resultado - %
nuestros mventarios de . abastecimiento y
v  semanal de cada punto d . . previsto en horas ) .
Q  deventaenun 100% en en cada inventart semanales almacenamiento.
Z, . - establecimiento. 0s
& el proximo ailo.
=
[
Z
o
%)
2
Obtener un 90% de .
8 relacionell dura/c;eras Porcentaje de
Q productividad en . ((Unidades
&  con los proveedores . Puntuali o
a . cuanto a la cantidad entregadas por Obtener un 90%
para que realicen la de unidades daden el edido) / Tiempo  Cinco de relaciones
entrega inmediata de ~ Dto. Comercial tiempo p . p ~ 65% 67% 70% 75% 80% 85%
entregadas sobre el total estimado de aflos duraderas con
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Aumentar la actividad

Variacion porcentual
del uso diario de

((Total gastos
publicitarios afio

Aumentar la

en redes sociales en al redes sociales y Usode 2 - Total gastos actividad en
o Marketing frecuencia de redes publicitarios aflo  Bianual = 20% . 40% 80%
menos un 80% dentro . . redes sociales en
de dos afios promociones 0 sociales 0)/ Total gastos al menos un 80%
’ publicidad, desde el publicitarios afio
afio 0 al afio 2. 0)x 100
Mantener el prestigio y vae! glcanze}do de Mantener el
. posicionamiento .. . ..
reconocimiento . Posicion Estudio de . o, reconocimientoy 100 100
. . Marketing  dentro del mercado en . Bianual  100% .. o o
adquirido a través de los proximos dos amiento mercado prestigio en un % %
dos afios en un 100%. prox 100%.
anos.
=}
=
= Mantener un
[
= rango de
O  Mantener un rango de Numero de similitud en los
§ similitud en los Porcentaje de eficacia Eficacia requerimientos aspectos
O  aspectos mencionados i, para medir el de cumplidos x 100 o mencionados o
> dentro de todos los Logistica cumplimiento de los requerim / Total de Anual 65% dentro de todos 6%
ﬁ establecimientos en al requerimientos ientos  requerimientos los
<N5 menos un 65%. deseados establecimientos
a en al menos un
Z 65%.
=
=4
-
< Ent
., ((# de facturas ntre
Variacion porcentual .. ~ 500 a
. 3 emitidas afio 3 - Aumentar la
Aumentar la afluencia de la afluencia de . 800 .
de clientes por dia en al clientes en cada Afluenci # de facturas cliente afluencia de
o Dto. Comercial .. ade  emitidas afio 0) / Trianual clientes por dia 25% 42% 60%
menos 60%, dentro de establecimiento, .
. - - . clientes  # de facturas .. en al menos
los proximos tres afios. desde el afio 0 al ailo . ~ diarios N
emitidas afio 0) x 60%.
3. por
100
estable
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cimien

to en
la

Costa

Mejorar la gestion del
grupo de trabajo en
relacion a atencion al
cliente en un 100%,
para que todos se
encuentran aptos de
desempeifiar sus
funciones de manera
optima y eficiente, en

los proximos tres afios.

Porcentaje de
colaboradores que
cumplen con los
requisitos de la
empresa en cuestion
de atencion al cliente

Calificac
Recursos  y proceso de venta, de .,
i6n de
Humanos acuerdo a las L.
meritos

evaluaciones y
retroalimentaciones
que se aplicaran en

cada establecimiento,
desde el afio 0 al afio
3.

Personal
calificado con
insatisfaccion /

Total de

personas

evaluadas

Mejorar la
gestion del grupo
de trabajo en
relacion a
atencion al
cliente en un
100%

Trianual  70%

85% 95%

100
%

Fuente: Elaborado por los autores (2022)

Nota: Elaboracion de indicadores estratégicos con relacion a los objetivos planteados.
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4.2 Programas y proyectos

Tabla 18
Programas y proyectos
PROGRAMAS Y PROYECTOS
PERSPECTIVA ESTRATEGIA EMPRESARIAL

2023 2024 2025 2026

2027

Comparar los precios con la competencia para mantenerse

dentro del mercado ofreciendo los precios mas bajos,

mediante la estandarizacion de procesos dentro de bodega Para implementar el proceso de estandarizacion es necesario que la
para minimizar los costos de distribucion de productos a  empresa defina de manera correcta la cadena de valor de la misma,
los diferentes locales, evitando asi que exista asi como también los procesos que debe seguir para realizar la
equivocaciones en la recepcion de productos y de esta entrega de pedidos a los diferentes locales y evitar contratiempos.
manera poder fidelizar al cliente al entregarle un producto

con precios bajos.

» . . . .
< Mantener un nivel de precios relativamente bajos A . .
N . . . Al tratarse del sector farmacéutico los precios son bajos
Z independientemente de los cambios que se presentan en el . X . . Lo
. dependiendo de como maneje la competencia sus indices de
< mercado actual; ya sea por factores determinantes como la . . .
z inflacion. o por nuevas politicas v reeulaciones ganancias, por ende, es necesario que la empresa revise de manera
> “lon, o p S P y regu e trimestral por dos afios como se comporta la competencia directa y
B economicas. Estableciendo un margen de ganancia fijo en bai . 1 11
< relacion a los costos de adquisicion, y tomando en cuenta que tan bajos son sus precios, puesto que por lo general los -
E en todo momento los precios ofrecidos por los medicamentos que se venden son de la misma calidad, pero difiere
. el precio.
Q competidores. P
z
o . .
B Para cumplir esta estrategia la La empresa debe mantener
1 . . | id di empresa en el primer afio debe también un nivel similar de
Mantener los precios bajos para el consumidor mediante . . .
una correcta estandarizacion de productos, asi como mantener esa fidelidad que tiene con promociones desarrolladas y
£l 1 4 s
. . . . os tres proveedores mas aplicadas por ellos en los

también obtener mejores precios a través de proveedores o . P ) 1 P i P

realizar una serie de promociones que le permitan al importantes, que le entregan la medicamentos que se

cliente aprovechar de los beneficios que la empresa le mayor cantidad de medicamentos.  encuentren en gran demanda;

- . . Pero, es necesario también que al igual que aquellas
ofrece, esto con el objetivo de incrementar los ingresos de ’ . =n d gual que aq
. . - busque, verifique y evalue la promociones que los
la empresa, pero buscando siempre cumplir al maximo con o .
las expectativas de consumidor relacion con nuevos proveedores laboratorios les dan para que
P ’ que le brinden precios mas bajosy  pongan en ciertos
mas descuentos por producto. medicamentos.
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CLIENTES, OTROS STAKEHOLDERS Y AMBIENTE

Es necesario mantener y ofrecer mayores beneficios a los
clientes en tema de activaciones y promociones; tales
como sorteos escolares, navidenos, de carnaval, dia del
nifio, dia de la madre, dia del padre, etc. Y ofreciendo
descuentos atractivos en productos de alta rotacion como
multivitaminicos, probidticos, formulas para bebés, entre
otros; en promociones de tipo Paga 2 y lleva 3, y
descuentos 2x1.

Desarrollo de un presupuesto anual para cada promocion que se va a realizar dentro de la
empresa, asi como también la busqueda de otras marcas patrocinadoras para realizar
sorteos, programas por el dia del amor, de la madre, del padre, navidad, etc.

Elaboracion de campafias publicitarias mediante plataformas digitales por medio del pago
de promociones en plataformas como Facebook, Google, YouTube, Instagram, y Tik Tok.

Elaboracion de campaiias publicitarias por medios tradicionales con enfoques de
segmentacion como: pancartas, letreros, vallas publicitarias

Ofrecer al cliente un correcto servicio al momento de la
compra para crear una buena imagen, y realizar un servicio
post-venta para obtener datos de que tan satisfechos estan
los clientes para asi poder aumentar la participacion dentro
del mercado mediante el uso de redes sociales e
incrementar la cuota de mercado por clientes referidos por
el servicio que se brinda a los mismos.

Ofrecer una buena atencion
mediante la evaluacion y
capacitacion del personal para
determinar si cumple con el manual
de control interno de la empresa, y
de este modo poder identificar si la
atencion esta siendo lo
suficientemente factible para que el
consumidor vuelva.

Realizar un correcto servicio post-venta a través de
una encuesta de satisfaccion dentro de ese afio, asi
como también implementar un modelo de recepcion
de quejas y reclamos.

Tener una mayor activacion en redes sociales para que mas personas conozcan la marca y
cual es el valor que se le entrega; de igual manera mantener fidelizados a los clientes
mediante sorteos o activacion de promociones siempre pensando en los consumidores para
obtener clientes referidos.

Implementar ya sea un buzon de recomendaciones en un
punto estratégico y visible de cada establecimiento, un
buzén de recomendaciones digital por medio de un link en
las redes sociales de la empresa, o un calificador
electronico de atencion al cliente con su respectiva
privacidad en el mostrador de cada establecimiento al
momento de pagar por sus productos.

Dentro del primer afio la empresa
debe implementar un buzén de
recomendaciones junto con servicio
técnico y un experto en programas
para el disefio de una pagina web
con el objetivo de crear un método
en donde el cliente pueda dejar sus
opiniones, quejas y reclamos.

Mantener también el uso de un calificador
electronico para medir la calidad de atencion al
cliente, lo mas recomendable es que se cuente con un
aparato en cada sucursal que tiene distribuidas por las
diferentes zonas de la Costa y la Sierra.
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Mejorar cada dia en la atencion al cliente mediante la
comparacion con la competencia e identificar en que
aspectos esta fallando la misma, asimismo, de manera
primordial el cumplimiento del manual de control interno
que dispone la empresa para el desarrollo de sus
operaciones, brindar una correcta atencion a través de las
diversas capacitaciones que se deben aplicar al
colaborador y la evaluacion de los mismos para ver si se
cumple con lo mencionado con anterioridad, de este modo
se obtendra el posicionamiento de la empresa por la buen
atencion e imagen que obtiene la empresa al ofrecer
productos de calidad con un buen servicio y a precios
relativamente bajos.

Aplicar capacitaciones de manera constante al personal de cada
punto de venta para poder mantener una correcta atencion y
servicio al cliente.

Identificar si el servicio es correcto mediante la aplicacion de
manera trimestral del método denominado cliente fantasma y poder
determinar si se entregan facturas, se recibe con un cordial saludo y
despedida al consumidor, etc. De esta manera, también es posible
evaluar a los colaboradores.

Se requiere ofrecer un excelente servicio al cliente
mediante una serie de capacitaciones que la empresa debe
realizar para que se dé el cumplimiento del manual interno
de la organizacion, asimismo, se debe tener controlado al
personal para que sean comprometidos con su trabajo a
través de reuniones con los jefes y de esta manera sea
posible realizar talleres de mejora de atencion al cliente.
Ademas, es importante que exista un buen reclutamiento
de personal competente que tenga suficiente conocimiento
en el manejo de una farmacia para que pueda dar una
resena al cliente de que medicamento le sirve mejor o
aquel que sea parecido a la receta médica que requiere,
esto con la ayuda de indicadores que midan el desempefio
del colaborador en base a diferentes criterios.

Realizar talleres junto con el personal haciendo una representacion
de como se debe atender al cliente segun el manual interno de la
empresa, asimismo, se requiere entregar un manual a los diferentes
trabajadores de los puntos de venta para que tengan conocimiento
de que medicamentos son los mejores en caso de que el consumidor
tenga consultas o si es que no se dispone el medicamento que se
estipula en la receta médica debe tener el conocimiento con que
otro producto poder sustituirlo.

Revision y evaluacion de indicadores de desempefio, a cada
trabajador de los diferentes puntos de venta, una vez finalizado el
periodo.

Se requiere ofrecer un servicio al cliente Optimo mediante
la aplicacion de capacitaciones al personal para que
conozcan el reglamento interno y puedan cumplir con la
misma, de igual manera se requiere implementar el
servicio post-venta para analizar cuales son la deficiencia
al momento de atender al cliente y de esta manera es
posible superar las expectativas y satisfacer de mejor
manera a los consumidores.

Para poder conseguir que los trabajadores cumplan con el manual
interno y conozcan de manera efectiva cuales son los procesos a
seguir para atender un punto de venta, es necesario que se mejoren
los procesos de reclutamiento del personal y buscar personas
competentes con experiencia en el manejo de farmacos,
conocimiento del sistema de cajas, etc.
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PROCESOS INTERNOS

Gestionar el proceso de almacenamiento y distribucion de
los productos de forma inmediata monitoreando
constantemente los inventarios disponibles y aquellos que
estan por agotarse antes de que aquello suceda; para asi
evitar que bajo ninguna circunstancia alguno de los
establecimientos esté fuera de stock de ningun tipo de
producto almacenado en bodega, logrando asi cubrir con la
demanda de los consumidores y, por ende, aumentar los
ingresos por ventas.

Monitoreo y revision del inventario
reflejado en el sistema informatico
en comparacion con el disponible en
fisico en cada establecimiento. Este
proceso se realizara de forma
semanal en cada establecimiento, en
donde los colaboradores deberan
entregar un informe detallado del
listado de productos y la cantidad de
los mismos; para luego ser revisado
y constatado por el grupo encargado
en la bodega de almacenamiento.

Se debe implementar un indicador para medir la recepcion
de productos a los diferentes locales de la empresa y de
esta manera determinar cuanto tiempo hay de demora y
fallos; con la finalidad de evitar ciertos inconvenientes que
pueden existir en la recepcion de pedidos a bodega, siendo
fundamental para incrementar las ventas de la empresa
debido a que se mantiene un estandar basico para manejar
de manera correcta los productos que se le ofrecen al
consumidor.

Implementar indicadores de
desempeiio a parte de los
propuestos, con el objetivo de
mantener un orden especifico en
cuanto a la recepcion de productos
en los diferentes puntos de venta.
Asimismo, se requiere que se
implemente un método de
estandarizacion basado en un
diagrama de flujo para que quede
establecido un estandar que se debe
cumplir para reponer el inventario.

Gestionar el proceso de distribucion y almacenamiento de
forma efectiva; en donde a pesar de que haya un
incremento en el nimero de establecimientos, el registro
de los inventarios sea automatizado y el propio sistema se
encargue de informar que productos se estan empezando a
agotar y en qué establecimientos esta sucediendo dicho
efecto.

Configuracion del software
informatico sobre los inventarios de
la empresa, mediante el técnico
especializado y enviado por parte de
la empresa contratada para brindar
dicho software. El cual informara
oportunamente mediante alarmas o
mensajes que productos se estan
agotando y se requiere de una nueva
compra o reabastecimiento.

Es necesario buscar que cada punto de venta tenga un buen Monitoreo y revision del inventario reflejado en el sistema informatico en comparacion con el disponible en fisico en cada
abastecimiento de productos, con el objetivo de poder establecimiento. Este proceso se realizara de forma semanal en cada establecimiento, en donde los colaboradores deberan
darle al cliente los productos que requiere en el momento  entregar un informe detallado del listado de productos y la cantidad de los mismos; para luego ser revisado y constatado por
preciso, y de esta manera hara posible que la empresa el grupo encargado en la bodega de almacenamiento.
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tenga una buena imagen por la disponibilidad de productos

a través'de la entrega in.m'efliata de lo que requiera el Busqueda e identificacion de
congumldor y la disponibilidad de variedad de proveedores con mayor presencia y
medicamentos. capacidad productiva, para gestionar

el proceso de negociacion de forma
anticipada y solicitando un mayor
volumen de productos debido a la
magnitud de la empresa.
Renegociacion con los proveedores establecidos, y busqueda de nuevos proveedores

en otras lineas de productos.

Gestionar el proceso de negociacion con los proveedores

de forma efectiva, llegando a acuerdos de forma casi Analisis de tendencia de productos
inmediata, para asi obtener mayores beneficios en relacién de uso cotidiano, y gestion del

al volumen de productos adquiridos. Ademas, se requiere  proceso de negociacion con los
analizar las tendencias y preferencias de los productos proveedores identificados en
populares, para disponer de productos que los productos farmacéuticos.
competidores aiin no, y asi ser mucho mas competitivos.

Implementar planes publicitarios con mayor frecuencia a
través de distintos medios de difusion, sobre todo por
medio de redes sociales y el uso de una plataforma web.

Servicio técnico o contratacion de

un experto para desarrollar la Planificacion y desarrollo de

Siendo asi, otra estrategia ideal dentro de este campo seria Plataforma web oficial de la promociones y publicidad
la creacion de catalogos digitales en constante empresa. masiva de forma mensual a
actualizacion, para que nuestros clientes siempre tengan través de los distintos medios
conocimiento de los productos que se encuentran Para el primer afio es necesario de difusion.
disponibles y vayan directamente a los establecimientos a ~ ¢laborar un perfil para la busqueda
adquirirlos. del personal que conforme el
departamento de marketing, una vez Ppianificacion de eventos de
Es necesario brindar a los clientes beneficios adicionales ~ 0btenido eso, y en base a los entretenimiento para el
en cuanto a la difusion masiva de promociones mediante el Parametros de bl’lsqueda, se procede puplico en general a nombre
uso de redes sociales y realizar eventos que permitan a hacer el reclutamiento del personal ge Ja empresa. (Gestion de
mantener fidelizado al cliente dentro de la empresa y conforme a eso se debe de contratos para conciertos,
creando valor agregado; lo cual conlleva a concretar mgs ~ implementar un espacio adecuado  agasajos, activaciones en
ventas, por ende, més ingresos. para el establecimiento dentro de 1as  ¢ada establecimiento, y
oficinas de la empresa de dicho sorteos).

departamento. En este sentido, lo
que se pretende es que se tenga el
control total de redes sociales,
promociones, publicidad, fijacion de
politicas de precios, estudios de

De esta manera, para el
siguiente afio se planea ya
contar que la empresa cuente

Se requiere implementar un departamento de marketing o
publicidad, que se encargue de disenar las distintas
publicidades de forma mas frecuente (minimo una vez a la
semana) y gestione su difusion a través distintas con el departamento y en lo
plataformas o medios (radio, periddico, pagina web, posible ser mas activos en
Instagram, Facebook, Tik Tok, WhatsApp). mercado, etc. redes sociales para abarcar
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Identificar cuales son los medios publicitarios que tienen
mayor rentabilidad a largo plazo, para determinar en
cuales de ellos publicitar con mayor frecuencia y
agresividad; y cuales de ellos son prescindibles para
considerar una posible desvinculacion con los mismos.
Tomando en cuenta indicadores como: retorno de la
inversion, impacto y alcance, impresiones y conversiones,
interaccion mediante el nivel de likes y seguidores, etc.

Mejorar el tiempo de respuesta en las plataformas digitales
o redes sociales, para agilizar el proceso de ventas por
dichos medios. Ademas, supervisar constantemente
factores como la cordialidad y ortografia dentro de dichas

conversaciones con los consumidores.

posicionamiento en estos
medios digitales.

Evaluacion de rentabilidad de
cada canal de difusion de
publicidad de la empresa.
Elaboracion del informe
respectivo para presentar a
gerencia. Recontratacion de
servicios publicitarios en
aquellos que generan mayor
retorno de inversion y
mejores resultados.
Desvinculacion de servicios
publicitarios con los canales
con bajos resultados o que no
son tendencia en la
actualidad.

Seleccion y supervision del
personal encargado de dar
respuesta a los clientes en los
procesos de venta por medios
o canales digitales.

APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

Estudiar y analizar con mayor profundidad la realidad del
mercado actual en cuanto a tendencias y preferencias
(minimo cada 6 meses), asi como los factores
determinantes para la apertura de cada establecimiento;
con el objetivo de gestionar de forma mas efectiva dichos
procesos y maximizar los ingresos que se pueden obtener
por ventas, alcanzando asi un mayor posicionamiento en el

mercado.

Proceso de estudio de mercado para
analizar tendencias y preferencias
de los consumidores. Identificacion
de los factores determinantes para la
apertura de cada establecimiento por
medio del reclutamiento de un
equipo encargado de recopilar dicha
informacion.

Contratacion de un equipo
disefiador de interiores para la
planificacion de los nuevos
establecimientos.

Proceso de disefio,
decoracion y adecuacion de
los nuevos establecimientos.

Comparar los precios de los competidores directos por
medio de las publicaciones o promociones hechas por los
mismos en sus canales de difusion. Ademas de seleccion
de personal para efectuar la estrategia de clientes fantasma
o encubiertos, que acudan a los establecimientos de la
competencia e identifiquen su nivel de precios.

Seleccién de personal encargado de
efectuar la estrategia de cliente
fantasma. Identificacion de precios
de los competidores directos en sus
establecimientos y canales de
difusion que utilicen.

Identificacion de precios de
los competidores directos en
sus establecimientos y
canales de difusion que
utilicen.
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Adecuar los establecimientos actuales y proximos en
cuanto a decoracion, iluminacion, y distribucioén de
productos; siguiendo una estructura definida en dichos
aspectos para que los clientes tengan una misma
percepcion y nivel de satisfaccion en cada establecimiento,
evitando que tengan preferencias por uno u otro.

Adecuacion y decoracion de
los establecimientos
asignados de acuerdo a la
planificacion del disefiador de
interiores.

Proceso de contratacion de
disenador/a de interiores para
planificar el aspecto general de cada
establecimiento asignado.

Implementar planes publicitarios con mayor frecuencia a
través de distintos medios de difusion, sobre todo por
medio de redes sociales y el uso de una plataforma web.

Planificacion y desarrollo de promociones y publicidad masiva de forma mensual a través
de los distintos medios de difusion.

Servicio técnico o contratacion de
un experto para desarrollar la
plataforma web oficial de la
empresa.

Manejo, gestion, actualizacion y supervision del
catalogo publicado en la plataforma web de la
empresa.

Es necesario mantener a los clientes fidelizados a la
empresa mediante el ofrecimiento de descuentos por ser
clientes frecuentes, asimismo, usar WhatsApp para darles
a conocer las diferentes promociones que se tiene en ese
momento, es decir trabajar siempre en la satisfaccion,
comodidad y en las expectativas del cliente cumpliendo
con los requisitos que demandan. Esto es fundamental para
no perder a los clientes y que no prefieran ir a la
competencia buscando ofrecerles lo mismo con mejor
calidad y a precios mas bajos.

Planificacion y desarrollo de promociones para clientes frecuentes por medio de
WhatsApp, quienes tendran acceso a la informacion propuesta de forma anticipada en
relacion a la posicion que los define debido a su frecuencia de compra y fidelidad hacia la
empresa.

Mantener fidelizados a los consumidores mediante una
adecuada atencion al cliente a través del cumplimiento por
parte de los colaboradores del manual de control interno e
inclusive se debe de establecer un indicador que permita
medir como ha sido la atencion del cliente permitiendo
medir el desempeio del colaborador a ver si cumple con
las expectativas del cliente, con la finalidad de disminuir el
riesgo de perder clientes y poder fidelizarlos.

Determinacion de requisitos que se
esperan ser cumplidos por parte de
los colaboradores en cuanto a
atencion al cliente. Implementacion
de los buzones de recomendaciones
y medidores de satisfaccion
electronicos en cada
establecimiento.

Proceso de evaluacion de colaboradores en relacion a
los resultados obtenidos en retroalimentacion de
clientes a través de los buzones de recomendaciones
y medidores de satisfaccion electronicos
incorporados en cada establecimiento.

Brindar un servicio de calidad en todos los puntos de venta
es esencial para obtener una buena imagen para dar a
conocer a los consumidores potenciales, esto se obtendra a
través de un saludo cordial al cliente, dar a conocer la
mision de la marca y su orientacion al cliente, asimismo,
se debe mantener una comunicacion directa con los
clientes mediante la medicion de satisfaccion de los
mismos ya sean con encuestas o mediante la comparacion
de clientes nuevos, fidelizados y perdidos.

A parte de las capacitaciones que se propone que la empresa realice de manera semestral
con todo el personal de la organizacion; es necesario también que se aplique un
cuestionario de satisfaccion laboral para obtener datos de como estan los colaboradores
dentro de la empresa, si se sienten motivados, etc. Para que, de este modo, sea posible
identificar en que aspectos esta fallando en general y también es lo que es el cumplimiento
de manual de control interno.

Fuente: Elaborado por los autores (2022)
Nota: Elaboracion de los programas y proyectos con respecto a las estrategias planteadas
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4.3 Plan estratégico empresarial

Tabla 19

Plan Estratégico Empresarial

PLAN ESTRATEGICO EMPRESARIAL: CADENA DE FARMACIAS SUIZA S.A.

cambios que se presentan en el
mercado actual; ya sea por
factores determinantes como la
inflacién, o por nuevas politicas
y regulaciones econdomicas.
Estableciendo un margen de

como maneje la
competencia sus indices de
ganancias, por ende, es
necesario que la empresa
revise de manera trimestral
por dos aflos como se
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ganancia fijo en relacion a los
costos de adquisicion, y
tomando en cuenta en todo
momento los precios ofrecidos
por los competidores.

Mantener los precios bajos para
el consumidor mediante una
correcta estandarizacion de
productos, asi como también
obtener mejores precios a través
de proveedores o realizar una
serie de promociones que le
permitan al cliente aprovechar
de los beneficios que la
empresa le ofrece, esto con el
objetivo de incrementar los
ingresos de la empresa, pero
buscando siempre cumplir al
maximo con las expectativas de
consumidor.

comporta la competencia
directa y que tan bajos son
sus precios, puesto que por
lo general los
medicamentos que se
venden son de la misma
calidad, pero difiere el

precio.
La
empresa
Para cumplir gf;)rftener
esta estrategia también
la empresa en el vel
primer afio debe ;Jlr;nrllgre de
mantener esa .
fidelidad que ~ Promocto
tiene con los I(;CS 1
tres proveedores desarro a
mas asy
importantes, aphcailld as
que le entregan porle 0s
la mayor fliledoiiame
cantidad de
medicamento. ntos que
Pero, es se
necesario encuentre
también que nen gran.
busque, demanda,
verifique y al igual
evalte la que
relacion con aquella;
HUEVOS promocio
nes que
proveedores que los
le br‘i nden laboratori
precios mas os les dan
bajos y mas
descuentos por para que
producto. pongan en
ciertos
medicame
ntos.
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CLIENTES, OTROS STAKEHOLDERS Y AMBIENTE

Mantener la
relacion de
fidelidad
con
nuestros
clientes, con
al menos un
98% de
ellos en los
proximos
tres afios.

Es necesario mantener y ofrecer
mayores beneficios a los
clientes en tema de activaciones
y promociones; tales como
sorteos escolares, navidefios, de
carnaval, dia del nifo, dia de la
madre, dia del padre, etc. Y
ofreciendo descuentos
atractivos en productos de alta
rotacion como

R o #de Alcanzar
multivitaminicos, probidticos, .
. . sugerenci una tasa
formulas para bebés, entre o
; . . asy del 98%
otros; en promociones de tipo . .
Paca 2 v lleva 3. v descuentos Satisfacci reclamos / en
Y Y on de #de  Anual 70% relaciona 77% 87% 98%
’ clientes  opiniones la
recibidas satisfaccio
por n del
- clientes cliente
Ofrecer al cliente un correcto
servicio al momento de la
compra para crear una buena
imagen, y realizar un servicio
post-venta para obtener datos
de que tan satisfechos estan los
clientes para asi poder aumentar
la participacion dentro del
mercado mediante el uso de
redes sociales e incrementar la
cuota de mercado por clientes
referidos por el servicio que se
brinda a los mismos.
Implementar ya sea un buzon Quejas Alcanzar
de recomendaciones en un Solucién soluciona un indice
punto estratégico y visible de . das/  Anual 50% de 55% 85% 100%
- . . de quejas . .,
cada establecimiento, un buzon Quejas solucion
de recomendaciones digital por aceptadas de

Jefe de
servicio al
cliente

Ofrecer una
buena atencion
mediante la
evaluacion y
capacitacion del
personal para
determinar si
cumple con el
manual de
control interno
de la empresa, y
de este modo

Realizar un
correcto
servicio post-
venta a través
de una encuesta
de satisfaccion
dentro de ese
aflo, asi como

también
poder .
: . . implementar un
identificar si la
o | modelo de
atencion esta s r
. recepcion de
siendo lo ueias
suficientemente 1925 Y
. reclamos.
factible para
que el
consumidor
vuelva.

Tener una mayor activacion en
redes sociales para que mas
personas conozcan la marca y
cudl es el valor que se le entrega;
de igual manera mantener
fidelizados a los clientes
mediante sorteos o activacion de
promociones siempre pensando
en los consumidores para obtener
clientes referidos.

Dentro del Mantener
primer afio la  también el uso
empresa debe  deun
implementar un calificador

buzén de electronico para
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medio de un link en las redes reclamos recomendacione medir la calidad
sociales de la empresa, 0 un del 100% s junto con de atencion al
calificador electronico de respecto a servicio técnico cliente, lo mas
atencion al cliente con su la y un experto en recomendable
respectiva privacidad en el satisfaccio programas para es que se cuente
mostrador de cada nde el disefio de una con un aparato
establecimiento al momento de clientes pagina web con en cada sucursal
pagar por sus productos. el objetivode  que tiene
crear un método distribuidas por
en donde el las diferentes
cliente pueda  partes de la
dejar sus Costay la
opiniones, Sierra.
quejas 'y
reclamos.
Mejorar cada dia en la atencién Aplicar capacitaciones de
al cliente mediante la manera constante al
comparacion con la personal de cada punto de
competencia e identificar en venta para poder mantener
Mantener el 9U€ aspecthosAesté fallando la una correcta gtenci ony
rango de IISma, asimismo, d.e manera servicio al cliente.
. .. primordial el cumplimiento del
satisfaccion .
de los rqanual de control interno que Mantener
. dispone la empresa para el #de un rango
clientes en .
relacién a la deganollo de sus operacw.n,es, . . recle}n}os ' de N Identificar si el servicio es
calidad- brindar una co'rrecta atencion a  Satisfacci y solicitud satlsfaC01o Jefede  correcto mediante la
precio los través_ de Alas diversas én de _ Semes 90% D cal_ldad— 90%  92% servicio al aplicacién de manera
productos capacitaciones que se deben calldz}d- devolucio tral precio en cliente trI;mestral del cliente
| menos aplicar ?.l colaboradgr yla precio nes / al menos fant d
EIIII 3 0% de evalqacu’m de los mismos para unlde}des 90% de dagtl;::;lsa}; Eioseeintregan
ellos, dentro ver si se cumple con 19 ' vendidas los facturas. se recibe con un
mencionado con anterioridad, productos. >

de los
proximos
dos afos.

de este modo se obtendra el
posicionamiento de la empresa
por la buen atencion e imagen
que obtiene la empresa al
ofrecer productos de calidad
con un buen servicio y a precios
relativamente bajos.

cordial saludo y despedida

al consumidor, etc. De esta
manera, también es posible
evaluar a los colaboradores.
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Se requiere ofrecer un excelente
servicio al cliente mediante una
serie de capacitaciones que la
empresa debe realizar para que
se dé el cumplimiento del
manual interno de la
organizacion, asimismo, se
debe tener controlado al
personal para que sean
comprometidos con su trabajo a
través de reuniones con los
jefes y de esta manera sea
posible realizar talleres de
mejora de atencion al cliente.
Ademés, es importante que
exista un buen reclutamiento de
personal competente que tenga
suficiente conocimiento en el
manejo de una farmacia para
que pueda dar una resena al
cliente de que medicamento le
sirve mejor o aquel que sea
parecido a la receta médica que
requiere, esto con la ayuda de
indicadores que midan el
desempeiio del colaborador en
base a diferentes criterios.

Realizar talleres junto con
el personal haciendo una
representacion de como se
debe atender al cliente
segun el manual interno de
la empresa, asimismo, se
requiere entregar un manual
a los diferentes trabajadores
de los puntos de venta para
que tengan conocimiento de
que medicamentos son los
mejores en caso de que el
consumidor tenga consultas
0 si es que no se dispone el
medicamento que se
estipula en la receta médica
debe tener el conocimiento
con que otro producto
poder sustituirlo.

Se requiere ofrecer un servicio
al cliente 6ptimo mediante la
aplicacion de capacitaciones al
personal para que conozcan el
reglamento interno y puedan
cumplir con la misma, de igual
manera se requiere implementar
el servicio post-venta para
analizar cudles son la
deficiencia al momento de
atender al cliente y de esta
manera es posible superar las
expectativas y satisfacer de
mejor manera a los
consumidores.

Revision y evaluacion de
indicadores de desempeiio,
a cada trabajador de los
diferentes puntos de venta,
una vez finalizado el
periodo.

Para poder conseguir que
los trabajadores cumplan
con el manual interno y
conozcan de manera
efectiva cuales son los
procesos a seguir para
atender un punto de venta,
es necesario que se mejoren
los procesos de
reclutamiento del personal
y buscar personas
competentes con
experiencia en el manejo de
farmacos, conocimiento del
sistema de cajas, etc.
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PROCESOS INTERNOS

Implementa
r un sistema
de control
de
almacenami
entoy
control para
el
reabastecim
iento
semanal de
cada punto
de venta en
un 100% en
el proximo
afio.

Gestionar el proceso de
almacenamiento y distribucion
de los productos de forma
inmediata monitoreando
constantemente los inventarios
disponibles y aquellos que estan
por agotarse antes de que
aquello suceda; para asi evitar
que bajo ninguna circunstancia
alguno de los establecimientos
esté fuera de stock de ninglin
tipo de producto almacenado en
bodega, logrando asi cubrir con
la demanda de los
consumidores y, por ende,
aumentar los ingresos por
ventas.

Puntualid
ad en
reabasteci
miento de
inventario
s

Resultado
alcanzado
en horas
semanales
/
Resultado
previsto
en horas
semanales

Sema

85%
nal

Alcanzar
una tasa
del 100%
en el
control de
abastecim
iento y
almacena
miento.

100
%

Jefe
departame
nto de
logistica

Monitoreo y
revision del
inventario
reflejado en el
sistema
informatico en
comparacion
con el
disponible en
fisico en cada
establecimiento.
Este proceso se
realizara de
forma semanal
en cada
establecimiento,
en donde los
colaboradores
deberan
entregar un
informe
detallado del
listado de
productos y la
cantidad de los
mismos; para
luego ser
revisado y
constatado por
el grupo
encargado en la
bodega de
almacenamiento
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Se debe implementar un
indicador para medir la
recepcion de productos a los
diferentes locales de la empresa
y de esta manera determinar
cuanto tiempo hay de demora y
fallos; con la finalidad de evitar
ciertos inconvenientes que
pueden existir en la recepcion
de pedidos a bodega, siendo
fundamental para incrementar
las ventas de la empresa debido
a que se mantiene un estandar
basico para manejar de manera
correcta los productos que se le
ofrecen al consumidor.

Gestionar el proceso de
distribucion y almacenamiento
de forma efectiva; en donde a
pesar de que haya un
incremento en el niimero de
establecimientos, el registro de
los inventarios sea
automatizado y el propio
sistema se encargue de informar
cuales productos se estan
empezando a agotar y en qué
establecimientos esta
sucediendo dicho efecto.

Implementar
indicadores de
desempefio a
parte de los
propuestos, con
el objetivo de
mantener un
orden especifico
en cuanto a la
recepcion de
productos en los
diferentes
puntos de venta.
Asimismo, se
requiere que se
implemente un
método de
estandarizacion
basado en un
diagrama de
flujo para que
quede
establecido un
estandar que se
debe cumplir
para reponer el
inventario.
Configuracion
del software
informatico
sobre los
inventarios de
la empresa,
mediante el
técnico
especializado y
enviado por
parte de la
empresa
contratada para
brindar dicho
software. El
cual informara
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Obtener un
90% de
relaciones
duraderas
con los
proveedores
para que
realicen la
entrega
inmediata
de
medicament
os antes del
tiempo
estipulado
en los
proximos
cinco afios.

oportunamente
mediante
alarmas o
mensajes cuales
productos se
estan agotando
y se requiere de
una nueva
compra o
reabastecimient
0.

Es necesario buscar que cada
punto de venta tenga un buen
abastecimiento de productos,

con el objetivo de poder darle al ((Unidade
cliente los productos que y
requiere en el momento preciso, entregada
y de esta manera hara posible sdp(;)r /
que la empresa tenga una buena Puntualid pedi 0)
imagen por la disponibilidad de  ad en el Tiempo
productos a través de la entrega tiempo de to tal
inmediata de lo que requierael  entrega esgmado
consumidor y la disponibilidad ¢la
de variedad de medicamentos. en(tir:lga
pedido) x
100

Gestionar el proceso de
negociacion con los
proveedores de forma efectiva,
llegando a acuerdos de forma
casi inmediata, para asi obtener

Cinco
afios

65%

Obtener
un 90%
de
relaciones
duraderas
con los
proveedor
es.

67% 70%

75%

80%

85%

Dto.
Comercial

Monitoreo y revision del inventario reflejado en el
sistema informatico en comparacion con el disponible
en fisico en cada establecimiento. Este proceso se
realizara de forma semanal en cada establecimiento, en
donde los colaboradores deberan entregar un informe
detallado del listado de productos y la cantidad de los
mismos; para luego ser revisado y constatado por el
grupo encargado en la bodega de almacenamiento.

Busqueda e
identificacion
de proveedores
con mayor
presencia y
capacidad
productiva, para
gestionar el
proceso de
negociacion de
forma
anticipada y
solicitando un
mayor volumen
de productos
debido a la
magnitud de la
empresa.
Analisis de
tendencia de
productos de
uso cotidiano, y
gestion del

Renegociacion con los proveedores
establecidos, y busqueda de nuevos
proveedores en otras lineas de
productos.
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mayores beneficios en relacion
al volumen de productos
adquiridos. Ademas, se requiere
analizar las tendencias y
preferencias de los productos
populares, para disponer de
productos que los competidores
aun no, y asi ser mucho mas
competitivos.

proceso de
negociacion con
los proveedores
identificados en
productos
farmacéuticos.

Aumentar la
actividad en
redes
sociales en
al menos un
80% dentro
de dos afios.

Implementar planes
publicitarios con mayor
frecuencia a través de distintos
medios de difusion, sobre todo
por medio de redes sociales y el
uso de una plataforma web.
Siendo asi, otra estrategia ideal
dentro de este campo seria la
creacion de catalogos digitales
en constante actualizacion, para
que nuestros clientes siempre
tengan conocimiento de los
productos que se encuentran
disponibles y vayan
directamente a los
establecimientos a adquirirlos.

Es necesario brindar a los
clientes beneficios adicionales
en cuanto a la difusion masiva
de promociones mediante el uso
de redes sociales y realizar
eventos que permitan mantener
fidelizado al cliente dentro de la
empresa creando valor
agregado; lo cual conlleva a
concretar mas ventas, por ende,
mas ingresos.

Uso de
redes
sociales

((Total
gastos
publicitari
os afio 2 -
Total
gastos
publicitari
os afio 0) /
Total
gastos
publicitari
os afio 0)
x 100

Bianu
al

20%

Aumentar
la
actividad
en redes
sociales
en al
menos un
80%

40%

80%

Departam
ento de
Marketing

Servicio técnico

- Planificac
o0 contratacion i6ny
Tt
de un experto desarrollo
para desarrollar de
la plataforma .
promocio

web oficial de
la empresa, nesy
- publicidad

Para el primer

: . masiva de
aflo es necesario ¢
elaborar un mensual a
perfil para la traveés de
busqueda del los
personal que distintos
conforme el medios de
departamgnto difusién.
de marketing,
una vez Planificac
obtenido eso, y ion de
en base a los eventos

parametros de  de
busqueda, se entreteni
procede a hacer miento
el reclutamiento para el

del personal y  publico en
conforme a eso general a
se debe de nombre
implementar un de la
espacio empresa.
adecuado para  (Gestion
el de

establecimiento contratos
dentro de las para
oficinasdela  conciertos
empresa de , agasajos,
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Se requiere implementar un
departamento de marketing o
publicidad, que se encargue de
disefiar las distintas
publicidades de forma mas
frecuente (minimo una vez a la
semana) y gestione su difusion
a través distintas plataformas o
medios (radio, periddico,
pagina web, Instagram,
Facebook, Tik Tok,
WhatsApp).

Identificar cuales son los
medios publicitarios que tienen
una mayor rentabilidad a largo
plazo, para determinar en
cuales de ellos publicitar con
mayor frecuencia y agresividad;
y cuéles de ellos son
prescindibles para considerar
una posible desvinculacion con
los mismos. Tomando en
cuenta indicadores como:
retorno de la inversion, impacto

dicho
departamento.
En este sentido,
lo que se
pretende es que
se tenga el
control total de
redes sociales,
promociones,
publicidad,
fijacion de
politicas de
precios,
estudios de
mercado, etc.

activacion
es en cada
estableci
miento, y
sorteos).

De esta
manera,
para el
siguiente
afo se
planea ya
contar que
la
empresa
cuente
con el
departame
nto y en
lo posible
ser mas
activos en
redes
sociales
para
abarcar
posiciona
miento en
estos
medios
digitales.
Evaluacio
nde
rentabilid
ad de cada
canal de
difusion
de
publicidad
dela
empresa.
Elaboraci
on del
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y alcance, impresiones y
conversiones, interaccion
mediante el nivel de likes y
seguidores, etc.

informe
respectivo
para
presentar
a
gerencia.
Recontrat
acion de
servicios
publicitari
os en
aquellos
que
generan
mayor
retorno de
inversion
y mejores
resultados

Desvincul
acion de
servicios
publicitari
os con los
canales
con bajos
resultados
0 que no
son
tendencia
enla
actualidad

Mejorar el tiempo de respuesta
en las plataformas digitales o
redes sociales, para agilizar el
proceso de ventas por dichos
medios. Ademads, supervisar
constantemente factores como
la cordialidad y ortografia
dentro de dichas

Seleccion
y st
supervisio
n del
personal
encargado
de dar
respuesta
a los
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conversaciones con los clientes
consumidores. en los
procesos
de venta
por
medios o
canales
digitales.
Contrataci
Proceso de on de un
estudio de equibo
mercado para dq P
. . . isefiador
g Estudiar y analizar con mayor analizar de
z profundidad la realidad del tendencias y interiores
= mercado actual en cuanto a preferencias de ara la
E Mantener el tendencias y preferencias Mantener los plani ficaci
O  prestigioy (minimo cada 6 meses), asi ol consumidores. gn de los
E reconocimie como los factores . . Identificacion
o . . Estudio . reconocim Departam nuevos
> nto determinantes para la apertura  Posiciona de Bianu 100% iento 100 100% ento de de los factores establoci
= adquirido a  de cada establecimiento; conel ~ miento mercado al resti }ilo 9 Marketin determinantes mientos
= través de objetivo de gestionar de forma P en u%l & para la apertura Pr -
N dos afios en  mas efectiva dichos procesos y 100% de cada d ";.es‘i
2 unl00%. maximizar los ingresos que se 0' establecimiento dZC(::aeg((;’
E pueden obtener por ventas, por medio del n
= alcanzando asi un mayor reclutamiento a d}écuacié
< posicionamiento en el mercado. de un equipo 1 de los
encargado de
- . nuevos
recopilar dicha .
. . estableci
informacion. .
mientos.
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Seleccion de

personal Identifica
Comparar los precios de los encargado de cion de
competidores directos por efectuar la precios de
medio de las publicaciones o estrategia de los
promociones hechas por los cliente competido
mismos en sus canales de fantasma. res
difusion. Ademas de seleccion Identificacion  directos
de personal para efectuar la de precios de en sus
estrategia de clientes fantasma los estableci
o encubiertos, que acudan a los competidores ~ mientos y
establecimientos de la directos en sus  canales de
competencia e identifiquen su establecimiento difusion
nivel de precios. sycanalesde que
difusion que utilicen.
utilicen.
Mantener Adecuaci
. un rango on
Adecuar los establecimientos & yo
Mantener e , de decoracio
actuales y proximos en cuanto a Numero .
un rango de oL similitud Proceso de n de los
L decoracion, iluminacion, y de .. .
similituden . . " - en los contratacion de estableci
distribucion de productos; requerimi oo .
los aspectos . . . aspectos disefiador/a de  mientos
! siguiendo una estructura Eficacia entos . S .
mencionado definida en dichos aspectos de cumplidos menciona Departam interiores para  asignados
s dentro de . P - P Anual  65% dos dentro 65% ento de planificar el de
para que los clientes tengan una requerimi  x 100/ Cog
todos los . o . de todos logistica  aspecto general acuerdo a
. . misma percepcion y nivel de entos Total de
establecimie . - . los de cada la
satisfaccion en cada requerimi . . . .
ntos en al L. . estableci establecimiento planificaci
establecimiento, evitando que entos . . j
MENOS UM tengan preferencias por uno u deseados mientos asignado. On del
65%. ot g p p en al disefiador
’ menos un de
65%. interiores.
((# de Entre Planificacion y desarrollo de
Aumentar la facturas 500a  Aumentar romociones y publicidad masiva
afluencia de emitidas p yPp .
. Implementar planes o 800 la de forma mensual a través de los
clientes por . afio 3 - # . . o . NN
. publicitarios con mayor . clientes afluencia distintos medios de difusion.
dia en al . X . Afluencia de . o
,, frecuencia a través de distintos Trian diarios de o o o Dto. -
menos 60%, . i, de facturas . 25% 42%  60% . . . .. .  Manejo,
dentro de medios de difusion, sobre todo clientes  emitidas ual por clientes Comercial Servicio técnico gestion
por medio de redes sociales y el ~ establec por dia en o0 contratacion o,
los afio 0) / # . actualizacion y
o uso de una plataforma web. imiento  al menos de un experto S
proximos de N supervision del
~ enla 60%. para desarrollar p
tres afios. facturas catalogo
.. Costa la plataforma .
emitidas publicado en la
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afio 0) x web oficial de  plataforma web
100 la empresa. de la empresa.
Es necesario mantener a los
clientes fidelizados a la
empresa mediante el
ofrecimiento de descuentos por
ser clientes frecuentes,
asimismo, usar WhatsApp para Planificacion y desarrollo de
darles a conocer las diferentes promociones para clientes
promociones que se tiene en ese frecuentes por medio de
Mejorar la  momento, es decir trabajar WhatsApp, quienes tendran
gestion del  siempre en la satisfaccion, acceso a la informacion propuesta
grupo de comodidad y en las de forma anticipada en relacion a
trabajo en  expectativas del cliente la posicion que los define debido
relaciona  cumpliendo con los requisitos a su frecuencia de compra y
atencion al  que demandan. Esto es Meiorar la fidelidad hacia la empresa.
cliente en  fundamental para no perder a Jora
o . . Personal gestion
un 100%, los clientes y que no prefieran ir .
. calificado del grupo
para que a la competencia buscando .
. . . . con de trabajo Departam
todos se ofrecerles lo mismo con mejor ~ Calificaci . . .
. - P i insatisfacc Trian en N N o ento de
encuentran  calidad y a precios mas bajos. onde ., - 85% 95% 100%
L ién / Total relacion a Recursos —
aptos de méritos -, Determinacion
~ . de atencion Humanos .. Proceso de
desempeiiar Mantener fidelizados a los . de requisitos -,
. . personas al cliente evaluacion de
sus consumidores mediante una que se esperan
. ., . evaluadas en un . colaboradores
funciones  adecuada atencion al cliente a o ser cumplidos i
A L 100% en relacion a los
de manera  través del cumplimiento por por parte de los resultados
optima y parte de los colaboradores del colaboradores obtenidos en
eficiente, en manual de control interno e en cuanto a retroalimentacié
los inclusive se debe de establecer atencion al n de clientes a
proximos  un indicador que permita medir cliente. )
~ . ., ., través de los
tres afios. como ha sido la atencion del Implementacion buzones de
cliente permitiendo medir el de los buzones recomendacione
desempeiio del colaborador a de s v medidores
ver si cumple con las recomendacione >

expectativas del cliente, con la
finalidad de disminuir el riesgo
de perder clientes y poder
fidelizarlos.

s y medidores
de satisfaccion
electronicos en
cada
establecimiento.

de satisfaccion
electronicos
incorporados en
cada
establecimiento.
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Brindar un servicio de calidad
en todos los puntos de venta es
esencial para obtener una buena
imagen para dar a conocer a los
consumidores potenciales, esto
se obtendra a través de un
saludo cordial al cliente, dar a
conocer la mision de la marca y
su orientacion al cliente,
asimismo, se debe mantener
una comunicacion directa con
los clientes mediante la
medicion de satisfaccion de los
mismos ya sean con encuestas o
mediante la comparacion de
clientes nuevos, fidelizados y
perdidos.

A parte de las capacitaciones que
se propone que la empresa realice
de manera semestral con todo el
personal de la organizacion; es
necesario también que se aplique
un cuestionario de satisfaccion
laboral para obtener datos de
cOmo estan los colaboradores
dentro de la empresa, si se sienten
motivados, etc. Para que, de este
modo, sea posible identificar en
que aspectos esta fallando en
general y también es lo que es el
cumplimiento de manual de
control interno.

Fuente: Elaborado por los autores (2022)

Nota: Plan estratégico empresarial en donde se presenta un compendio de los objetivos, estrategias, indicadores y los programas y proyectos
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CONCLUSIONES

Una vez desarrollado el modelo de planeacion estratégica, es valido concluir que
esta herramienta es fundamental dentro de la estructura de toda organizacion,
debido a que permite dimensionar de forma correcta el alcance de los objetivos y
metas planteadas a largo plazo. Ademas, permite a la misma desarrollar sus
competencias adecuadamente en busca de alcanzar un mayor rendimiento,
posicionamiento y rentabilidad en el sector industrial en donde se desempeiia;
ayudando asi a gestionar con mayor ¢xito el proceso de toma de decisiones gracias

al respectivo analisis del entorno externo e interno de esta organizacion.

Siendo asi, en primera instancia y con base en la informacion recopilada y
respaldada, se puede concluir que la planeacion estratégica evidentemente funciona
como base de accion a nivel general de toda empresa hoy en dia; debido a que toma
en cuenta aspectos que previamente podian pasar desapercibidos y que, aun asi, son
parte fundamental de una organizacion. En donde cada herramienta empleada para
la recopilacion de informacion y analisis de la misma permitieron determinar los
distintos factores del entorno que afectan y podrian afectar directa o indirectamente

el desempeiio y estabilidad de esta organizacion en el corto, mediano y largo plazo.

Al determinar los antecedentes de la empresa se ha podido observar que no se han
planteado de manera correcta aquellas estrategias necesarias para el
direccionamiento a seguir con la finalidad de cumplir los objetivos o metas
propuestas por la empresa, lo cual se considera como la base fundamental para
mantenerse dentro del mercado, es por ello que para fundamentar la planeacion
estratégica se realizo un analisis PESTAL para determinar como se encuentra la
organizacion dentro del sector externo, en donde se determin6 aquellos factores que
amenazan de manera directa al sector farmacéutico, siendo asi se observo que
existen una serie de regulaciones o normas que implican grandes costos y gastos;
de igual manera la innovacion tecnoldgica para acceder a medicamentos con precios

mas bajos se ha convertido en una debilidad por la baja inversion tecnologica.

Asimismo, con base a la informacion que brinda el analisis PESTAL se obtuvo
informacion con respecto a la situacion actual de la organizacion en donde se pudo
identificar ciertos aspectos que son positivos o negativos para tener una idea clara

de los factores internos y externos que afectan a las actividades empresariales, por
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ende, se concluye que la empresa mantiene un mercado amplio centrado en la
provincia del Cafar en donde se encuentra posicionada, de igual forma dentro del
personal se ha observado que existe una buena organizacion y comunicacion en los
demas departamentos; sin embargo, no cuenta con un correcto manejo de
actividades dentro del departamento comercial. Por otra parte, en cuanto a la calidad
de infraestructura cuenta con espacios suficientemente amplios y bien estructurados

para la recepcion de inventarios.

Con base en la informacion obtenida a través del comité establecido con la gerencia
de la empresa y el respectivo analisis de la misma, se ha evidenciado por medio de
la elaboracion de matrices de asuntos estratégicos, FODA, y asuntos criticos; que
sus duefios tienen un mayor enfoque y atencion en procesos relacionados con
brindar un servicio de calidad; ofrecer gran variedad productos de calidad y a
precios razonables, siendo los mejores del mercado en este aspecto; obtener mayor
posicionamiento mediante el uso y empleo de publicidad masiva por distintas
plataformas o canales de difusion; la fidelizacion de clientes por medio de
activaciones o beneficios adicionales; y mantener un nivel de posicionamiento y
expansion constante, que permitan asegurar el bienestar y rentabilidad en el futuro

de esta empresa.

Por otro lado, analizando el microentorno de esta organizacion mediante el empleo
de la herramienta de analisis de las Cinco Fuerzas de Porter, se pudo evidenciar que
el sector en donde se desempefia esta empresa es altamente competitivo hoy en dia;
sobre todo desde el inicio de la pandemia actual, lo cual se ha presentado como una
oportunidad para crecer exponencialmente en empresas ya establecidas, y
generando un mayor interés de posibles nuevos competidores o entrantes. Sin
embargo, estos nuevos entrantes tienen grandes dificultades para ser competitivos
debido a que las empresas que ya estan posicionadas cada dia emplean estrategias
mas agresivas para obtener un mayor posicionamiento, y tienen mas recursos para
efectuarlas; razoén por la cual la empresa Cadena de Farmacias Suiza S.A.
efectivamente requiere de plantear con mayor rigurosidad sus estrategias para
mantener su posicion en el sector y garantizar su expansion constante en el mismo.
Por lo que esta propuesta de modelo de planeacion estratégica le sera de mucha
utilidad y ayudara a que pueda cumplir con las metas y objetivos propuestos a largo

plazo.
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Por tltimo, se desarrolld la propuesta de planeacion estratégica aplicando
herramientas orientadas a la obtencion de indicadores estratégicos y programas o
proyectos, teniendo como resultado la elaboracion de indicadores en relacion a los
objetivos propuestos con la finalidad de medir aquellos factores en los que se planea
mejorar la productividad, desempefio, eficacia y eficiencia; en donde se pudo
observar que la empresa no cuenta con indicadores de gestion establecidos, por lo
que se evidencid que se requiere aplicar metas de manera cronoldgica con un
horizonte a largo plazo de uno a cinco afios para que se pueda cumplir con dichos

objetivos planteados en un periodo de tiempo especifico.

Por consiguiente, se plantean programas y proyectos con el objetivo de cumplir de
manera Optima las estrategias planteadas, en donde se puede inferir que con base al
presupuesto obtenido y los programas que necesariamente se deben aplicar, se ha
determinado que es una cifra importante debido a la cantidad de estrategias
planteadas para el correcto funcionamiento de la mismas y, sobre todo, para

conseguir los resultados esperados con relacion a los objetivos planteados.
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RECOMENDACIONES

Con base en los resultados obtenidos en la elaboracion de la planeacion estratégica

para la empresa Cadena de Farmacias Suiza S.A. se recomienda lo siguiente:

El propietario debe analizar de manera exhaustiva los resultados de la planeacion
para que posterior a eso se pueda socializar con el personal de la empresa, con la
finalidad de que cada persona que conforma la organizacion tenga en claro los
objetivos y metas para que puedan tener en cuenta que pasos deben seguir y la

aplicacion de estrategias necesarias.

Es necesario que la empresa tome en cuenta la implementacion de un departamento
de marketing a través de un analisis del perfil de cargo para contar con el personal
competente y, sobre todo, que tenga experiencia, debido a que si la empresa busca
crecer y expandirse es necesario que maneje de manera correcta las promociones,
descuentos, el uso de redes sociales y con ello poder llegar a un mayor nimero de

consumidores potenciales.

Asimismo, es necesario que se lleve un mayor control en cuanto a la adecuacion e
implementacion de los distintos establecimientos que tiene la empresa; en donde
las mismas caracteristicas se encuentren presentes en todos ellos, generando asi un
valor agregado para los consumidores, y preservando o incluso mejorando la

percepcion, imagen y marca de la empresa con el mercado en donde se desempeiia.

Por ultimo, también se recomienda emplear las capacitaciones de forma constante
a los colaboradores encargados con los procesos en relacion a servicio al cliente;
efectuando un control riguroso y sanciones mas severas hacia aquellos que no
brinden un buen servicio de acuerdo a los requerimientos de la empresa. Razoén por
la cual se enfatiza en la necesidad de incorporar los buzones de opiniones o los
medidores de satisfaccion electronicos en cada establecimiento; para asi llevar un
conteo y registros de la opinion de los clientes hacia esta empresa y sus

colaboradores.
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ANEXOS

Anexo 1: Ficha de observacion del departamento de R.R.H.H

&fccr

macias

rTﬁ»c OF LA OBSERVACION:
ESCALA DE
Generales 112131415

1 [Puntualided X

2 tre Aeros de trabajo X

3 |Cumplmiento de actividades X

4 [Capacitacién de colaboradores X

5 Motivaciin en el drea de trabajo b <

Especificos del Departamento

6  [Nivelde Y & ‘ S

7  |Proceso de seleccin de colaboradores R

8 [Puntusiidad en los pagos de sueldos X

9 (Nivel de satisfaccién del personal p 4

10 [Nivel de & a del personal x

TOTAL 1[ofi ]t
IQSUVAOONB:
Anexo 2: Parametros de calificacion
1 s Excelente boero o
) 3 Bueo 2 indfecente 1 Malo
2 ] Muy ehciente . Eficante 3 Reguia 2 Ceficmnte 1 | Muycenicene
3 S Muy rigeda 4 Ripsza 3 Normal 2 Lents 1 My lenta
4 S frecuente 4 Frecuente 3 Uvaame=te 2 Ageras 1 Nurca
s s | Muymotvado | 4 Motiado 3 | Medwomente |, |pocomowwdo| 1 | Desmonwedo
6 s Muy importante 4 Imgortante 3 Neutral 2 Poco importante| 1 M:".
7 5 Muy s 3 Medanemerte 2 Poco 1 Noda
estructurado

L] s Dxcelants “ Muy buero 3 Bueno 2 ndderente e Malo
9 s — 4 |Poco ] Neutral 2 |Pocosatisfecho| 1 [Nada satistecho
10 s Excelente 4 Muy tweno 3 Bueno 2 Indferents 1 Muy lents
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Anexo 3: Ficha de observacion del departamento contable

asform

SN Z'C
s> O\ I

Ao}

acias

bt et

Ficha de Observadién por Departamento
— |
[DEPARTAMENTO: (ONTABWIDAD
OBJETIVO DE LA OBSERVACION:
ASPECTOS ESCALA DE CAUFICACIONES
G g 1.-2.[cn.loac)is
1 |Puntualided X
2 | ¥n entre i de trabajo 28
3 |Cumplimiento de actividades X
4 [c in de colab x
5 [Motivacin en el drea de trabajo X
Especificos del Departamento
6 |Nivel de ¥ prepar x
7 |Adecuado manejo de los sistemas de computo X
8  [Regetros contables dentro del plazo determinado
9  |Presicidn o errores en los registros contables A
10 lmhvw«mmmk x
| TOTAL S0 128313
(OBSERVACIONES:  ¢,y; ydor, EPNOREINS O el l'éu‘h & M08 (mhh\es ya
/ )
we o dolo. ods o dwo & 2 enpngas

Anexo 4: Parametros de calificacion

Criterios
1 5 Excelente 4 Muy bueno 3 Bueno 2 Indiferente 1 Malo
2 S Muy eficente 4 Eficiente 3 Regular 2 Deficiente 1 Muy deficiente
3 s Muy ripida ) Répida 3 Normal 2 Lenta 1 Muy lenta
4 S | Muyf 4 Fi 3 Usual 2 Apenas 1 Nunca
Medanamente Poco
s s Muy de - d 3 3 2 X 1 Desmotrvado
—motivado —otivado
3 5 My & | importante | 3 Neutrsl 2 £ece 1| Madaimportante
importante
7 s Excelente 4 Muy bueno 3 Buenc 2 Malo 1 Muy malo
Antes de
A tiempo 3 Poco retraso 2 Retraso 1 Mucho retraso
s $ cumplir plazo . y
9 S Muy preciso 4 Preciso 3 Regular 2 | Pocos errores 1 Muchos errores
10 5 Muy fr 4 3 2 Apenai 1 Nunca
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Anexo 5: Ficha de observacién del departamento de distribuciéon

Ficha de Observacién por Departamento

lFECMA: ‘ g
DEPARTAMENTO: 1 Boo¢en Y ous1R IR
OBJETIVO DE LA OBSERVACION:
ASPECTOS ESCALA DE CAUFICACIONES
G: 1 2 3 5
1 |Puntualidad X
2 |G n entre A de trabajo x
3 |cumplimiento de actividades X
4  |Capacitacién de colaboradores
S |Motivacién en el drea de trabajo
Especificos del Departamento
6 |Organizacién en el drea de trabajo
7 |Entrega y recepcién de productos
8  |Registros de d X
9 |NGmero de colaboradores necesarios
10 |l de por X
TOTAL O|9d]|0 S
(OBSERVACIONES:
Anexo 6: Parametros de calificacion
Criterios
1 Excelente 4 Muy bueno Bueno 2 Indiferente Malo
2 Muy eficients 4 Eficiente Regular 2 Deficiente Muy deficiente
3 Muy ripida 4 Ripida Normal 2 Lenta Muy lenta
4 Muy frecuente 4 Fracuente Usualmente 2 Apenas Nunca
s Muy motivado 4 Motivado 7 5 — 2 | Poco motivado Desmotivado
6 Excelente 4 Muy bueno Bueno 2 Male Muy malo
7 S e i Atiempo Pocoretnzo | 2 Retraso Mucho retraso
Muy preciso 4 Preciso Regular 2 Pocos errores Muchos errores
Se requieren
Exceso de Suficientes Se requisren
9 = 4 Normal 2 muchos
coliboradorey
10 Muy organizado 4 Organizado Ragular 2 Oesorganizado 2 My A,
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Anexo 7: Ficha de observacion del departamento comercial

B farmacias

S yZ
Ficha de Observacién por Departamento
FECHA: l
DEPARTAMENTO: AP 5TeAWO Y COMERU AL
OBJETIVO DE LA OBSERVACION:
ASPECTOS ESCALA DE CALIFICACIONES
Generales 1 2 3 4 5
1 |Puntualidad
2 [C 6n entre comp de trabajo
3 |Cumph de dadi X
4 |cop cida Ué colsborad X
S |Motivacién en el drea de trabajo X
Especificos del Departamento
6 |Nivelde i y preparacié é p <
7 |Precisién y control en los arqueos de caja 3
8 |Calidad de atencién al consumidor x
9 |F y descuentos aphcad X
10 |Registro de inventarios actualizados X
TOTAL g ll2l2ly
(OBSERVACIONES:
Anexo 8: Parametros de calificacion
Criterios
Excelente 4 Muy bueno 3 Bueno 2 Indiferente 1 Malo
Muy
oficiente E Eficiente 3 Regular 2 Deficiente 1 Muy deficente
Muy rapida 4 Répida 3 Normal 2 Lenta 1 Muy lenta
Muy g et
f te 4 F 3 ! 2 Apenas 1 Nunca
Muy Medanamente Poco
motivado 4 Motivado 3 Sl 2 = 1 Desmotivado
Muy Poco
S ante i Importante 3 Newtral 2 P 2000 1 Nadas importante
Antes de
L) A tiem 3 Poco retraso 2 Retraso 1 Mucho retraso
S cumplir o
S Excelente 4 Muy bueno 3 Bueno 2 Indferente 1 Malo
S | oy | 4 | tsceme | 3 Regular 2 | ochiciente | 1 | Muydeficente
S |Muypredso| 4 Preciso 3 Regular 2 | Pocos errores 1 Muchos errores
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Anexo 9: Ficha de observacion a clientes

& farmacias

(5 (Ul [/ Z/Ca J—

kD

DEPARTAMENTO: CLVENTES
'OBJETIVO DE LA OBSERVACION:
CALIFICACIONES
ASPICTOS ESCALA OE OBSERVACIONES
1 2 3 L)
3 Cliente x Cordulidad,
respeto, henestidad
X
Efecthvidad de pr > y o
K
Variedad y dasponitilidad de productos
Afluenca de clentes x Horas piko
[Venta de med: con prescripcién médca X
Abastecimiento de productos X
fumracon,
da 2l yoh dad de exh X organizacion de los
productos
B lugar esta limpio X
Tiempo de respuesta de atencidn
TOTAL olo 1215 |2
O83SERVACONES:
Anexo 10: Parametros de calificacion
Criterios
1 S Excelente 4 My boeno 3 Buero 2 Indferente : Malo
2 s :"" M Eficiente N Regular 2 Defioente 1 m‘:’
3 S 4 Varlado 3 Noemal 2 Poca variedad 1 d
4 S Muy alta B At 3 Medana 2 Bajn 1 Muy baga
5 s Swerore 4 Casi siempre 3 Algunas veces 2 Muy pocas veces 1 N
Bhey 2 1 Nunca
6 s ‘ ~te - Frecuente 3 Usuaimente Agenas
7 s Excelente 4 Muy bueno 3 Boenc 2 Indéecente 1 Malo
] s Siempre a Casi sempre 3 Alganas veces 2 Muy pocas veces 1 Nunca
9 S |Muyripddo| & Rapido 3 Regular 2 Poco lento 1 Muy lento
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Entrevistas a profundidad con los diferentes departamentos de la empresa

Anexo 11: Entrevista al propietario
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Anexo 13: Entrevista al jefe del departamento de R.R.H.H

Anexo 14: Entrevista al gerente de la empresa
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Anexo 15: Entrevista al jefe del departamento contable
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Anexo 17: Preguntas de calentamiento

Preguntas de calentamiento

1. (A qué tipo de clientes va dirigido el producto que ofrece su empresa?

Dentro de su departamento, ;estan al tanto de la mision, vision, objetivos y valores estratégicos de la
" empresa?

3. (Qué opina acerca de los factores estratégicos mencionados en la primera pregunta?

4. (Conoce la estructura de la empresa?

(Tanto el equipo que integra su departamento y usted forman parte dentro del proceso de toma de
" decisiones generales de la empresa?

6. (Considera que las actividades definidas por area estan bien distribuidas?

Anexo 18: Preguntas dirigidas al propietario de la empresa

Propietario de la empresa

1 (Cuales son las funciones que desempefia como jefe de esta area?

(Qué aspectos toma en cuenta antes de aperturar una nueva sucursal?
(Considera que su personal esta altamente capacitado para la labor que ejerce?
(Qué tan seguido aplica dichas capacitaciones a nivel general?

(Qué tan buena es la comunicacion entre los demas departamentos y el suyo?

(Con qué frecuencia transmiten los valores e ideales de la empresa a sus colaboradores?

(Cual es su propuesta de valor para presentar a sus clientes?

o I =) TV, e~ VS B (8]

(Como es el proceso de adquisicion de nueva mercaderia?

(Dentro de dicho proceso, la empresa dispone de liquidez inmediata o debe recurrir a endeudamiento
provisional?

10 En caso de endeudamiento, ;Como es el financiamiento de la empresa? Terceros o capital propio

11 ;Cuales considera que son sus principales competidores?
12 ;Cual considera que es la mejor estrategia o técnica para mantenerse posicionados en el mercado?
13 ;Cuales considera son sus principales debilidades o falencias en relacion a la competencia?

14 ;Posee alglin plan de expansion definido a largo plazo? Nivel infraestructura y establecimientos

15 ;Como es el proceso de negociacion con sus proveedores?

(Cuales considera son sus principales proveedores y qué beneficios les aportan en relacion a los

16 demas?

17 De acuerdo a las leyes impuestas por el Estado, ;Usted considera que la empresa esta al dia siempre?

19 (Cdémo considera que es su relacion con su equipo de trabajo? Vertical, horizontal
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(Considera usted que la empresa se encuentra en constante innovacion de acuerdo a los avances
tecnologicos que se presentan en la actualidad? Procesos, sistemas informaticos

(En qué aspectos considera usted que la empresa podria mejorar a nivel general?

Anexo 19: Preguntas dirigidas al representante legal de 1a empresa

Representante legal

1 ;Cual es la participacion que tiene en el proceso de toma de decisiones en la empresa?

2 (Cuales son las funciones que desempefia en su puesto de trabajo?

3 (Como considera que es la comunicacion con el presidente y los diferentes departamentos de la
empresa?

4 Bajo la estructura definida de la empresa, ;los dirigentes de cada departamento se reportan con usted
o directamente con el presidente?

5 ;Qué canales de comunicacion aplican dentro de la empresa?

6 (Considera que todas las actividades que desempefia van de acuerdo a su rol o cargo dentro de la
empresa?

7 De acuerdo a las leyes impuestas por el Estado (legales, tributarias, laborales), ¢ Usted considera que
la empresa esta al dia siempre?

8 ¢En qué aspectos considera usted que la empresa podria mejorar a nivel general?
En caso de que exista algun inconveniente legal por parte de un trabajador o alguna situacion propia

9 de la empresa, justed es quien debe representar a la misma? ;Podria comentar algo sobre este
proceso?

10 ; Cuales son los indicadores de gestion que maneja dentro de la empresa?

Anexo 20: Preguntas para el departamento de contabilidad
Departamento de contabilidad

1 (Cuales son las funciones que desempeila como jefe de esta area?

2 (Considera que su personal esta altamente capacitado para la labor que ejerce?

3 (Qué tan seguido aplica dichas capacitaciones a su grupo de trabajo?

4 (Como es el procedimiento de los registros contables en la empresa? Automatizado o manual /
diario, semanal, mensual

5 ,Se han presentado inconvenientes en cuanto a los registros contables en el primer quimestre
del afo?

6 (Como se han solucionado dichos inconvenientes y a quién se le atribuye la responsabilidad en
el que caso de que surja?

7 (Se han presentado inconvenientes en el arqueo de caja?

8 ¢Quiénes son los responsables de resolver estos inconvenientes?

9 (Cual es la sancion que se le impone al que cometi6 el error?

10 En caso de identificar al responsable por un error en el registro de movimientos contables, ;qué
medidas se aplicarian?

11 (Coémo definiria la comunicacion interna dentro de su departamento?

12 ;Qué tan seguido elaboran sus informes de contabilidad para la alta gerencia?

13 ;/Qué tan buena es la comunicacion con los demas departamentos?
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14 ;Qué medidas o mejoras considera que se deberian aplicar en este departamento?

Anexo 21: Preguntas para el departamento de R.R.H.H

Departamento de Recursos Humanos

(Cuales son las funciones que desempefia como jefe de esta area?

2 ;Considera que su personal estd altamente capacitado para la labor que ejerce?
3 (Qué tan seguido aplica dichas capacitaciones a su grupo de trabajo?
4 ;Laempresa brinda estabilidad laboral?
5 (Coémo se maneja el proceso de seleccion y reclutamiento del personal?
6 Una vez que se contrata al personal ;Qué tipo de técnicas aplica para realizar la induccion del nuevo
ocupante?
7 (Coémo gestiona al talento humano dentro de la empresa?
3 (Cual es el perfil optimo para contratar al personal que solicita laborar en los diferentes puntos de
venta?
9 (Como definiria la comunicacion interna dentro de su departamento?
10 ¢;Se realiza el pago del salario al personal de la empresa en el tiempo estipulado?
11 ;/Qué tan buena es la comunicacion con los demas departamentos?
12 ;Cual es el periodo maximo de retraso que pueden considerar en cuanto al pago de sueldos?
13 ;Qué medidas o mejoras considera que se deberian aplicar en este departamento?
Anexo 22: Preguntas para el departamento comercial
Departamento Comercial
1 ;Cudles son las funciones que desempefia como jefe de esta area?
2 ;Considera que su personal esta altamente capacitado para la labor que ejerce?
3 ;Qué tan seguido aplica dichas capacitaciones a su grupo de trabajo?
4 ;Como mantiene motivado a su equipo de trabajo en este sector?
5 ;Qué técnicas aplica para medir la atencién al cliente dentro de la empresa?
6 ;Cual es la importancia que se le da al trabajo en equipo dentro de la empresa?
7 ;Cémo definiria la comunicacion interna dentro de su departamento?
8 ¢Qué tan buena es la comunicacion con los demas departamentos?
9 ;Qué medidas o mejoras considera que se deberian aplicar en este departamento?
10

(Como gestionan el proceso de promociones, descuentos y publicidad dentro de la empresa?
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Anexo 23: Preguntas para el departamento de distribucion

Departamento de Distribucion o Logistica

10
11
12

(Cuales son las funciones que desempeiia como jefe de esta area?
(Considera que su personal esta altamente capacitado para la labor que ejerce?

(Qué tan seguido aplica dichas capacitaciones a su grupo de trabajo?

(Considera que el personal disponible actualmente es suficiente para el cumplimiento de las
actividades en su departamento?

(Como y qué herramientas utilizan para registrar sus inventarios?

(Con qué frecuencia elaboran sus informes de almacenamiento de inventario? En cuanto a lo
registrado en el sistema y lo que refleja en existencia fisica en las bodegas

(Como gestionan el proceso de compra y adquisicion de nueva mercaderia?

(Se han presentado inconvenientes en cuanto a incumplimiento del plazo en el registro y entrega de
mercaderia?

(COmo se han solucionado dichos inconvenientes y a quién se le atribuye la responsabilidad en el
que caso de que surja?

(,Como definiria la comunicacion interna dentro de su departamento?
(Qué tan buena es la comunicacion con los demés departamentos?

(Qué medidas o mejoras considera que se deberian aplicar en este departamento?
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