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a. TITULO

“PLAN QUINQUENAL DE MARKETING PARA LA EMPRESA FARMACIA
CRUZ AZUL DE LA CIUDAD DE NUEVA LOJA, CANTON LAGO AGRIO,

PROVINCIA DE SUCUMBIOS, PARA EL ANO 2016”



b. RESUMEN

El objetivo de la presente tesis fue elaborar un Plan Quinquenal de
Marketing para la farmacia Cruz Azul de la ciudad de Nueva Loja; con el
proposito de mejorar el desarrollo econémico y competitivo de la empresa
ya que a través del plan de marketing nos facilita la seleccion eficaz de

cualquier tipo de producto o servicio.

Para lo cual se emplearon los diferentes materiales y métodos: para la
elaboracion del presente trabajo como es el descriptivo, inductivo,
deductivo, estadistico y analitico; mientras que en cuanto a técnicas se
emplearon la entrevista a la Gerente de la empresa, encuestas dirigidas a

358 clientes externos y a los 5 clientes internos de la farmacia.

Seguidamente se realizd un diagnéstico de la farmacia Cruz Azul, en el
gque se determiné su historia, su marco y micro localizacion,
posteriormente se ha realizado un andlisis externo de los factores que
intervienen en la empresa, como son los factores econdmicos, politicos,
tecnolégicos y demograficos, los mismos que permitieron detectar las
amenazas y oportunidades que afectan a la empresa, las cuales fueron

ponderadas en orden de prioridad.

De acuerdo al analisis de las matrices EFE y EFI, se determina que el

factor ponderado EFE es de 3,00. Esto significa que en la empresa existe



un predominio de las amenazas sobre las oportunidades, pero puede
enfrentar las amenazas aprovechando las oportunidades de mercado, lo
que permite que Farmacia Cruz Azul de la ciudad de Nueva Loja se

desenvuelva sin muchos contratiempos dentro de su entorno.

Con relacion al factor ponderado EFI, se obtuvo un valor de 2.96, lo cual

implica que la empresa no tiene problemas internos.

Luego se determind las conclusiones y recomendaciones en base al
analisis efectuado en la empresa Cruz azul, las cuales se esperan sean
atendidas o realizadas por parte de la Gerente — Propietario de la
empresa antes mencionada para lograr asi un mejor desarrollo y mayor
utilidad de la empresa. Para la puesta en practica de la propuesta se
requerira un tiempo de 5 afos y un presupuesto de 24552,56 ddlares
americanos y tiene que ver especialmente con incrementar la cobertura
de la empresa, incrementar las ventas, mejorar la fidelidad de los clientes

y mejorar la atencion al cliente en la empresa.



ABSTRACT

The objective of this thesis was to elaborate a Quinquennial Plan of
Marketing for the pharmacy Cruz Azul of the city of Nueva Loja; With the
purpose of improving the economic and competitive development of the
company since through the marketing plan we facilitate the efficient

selection of any type of product or service.

For that the different materials and methods were used: for the elaboration
of the present work as the descriptive, inductive, deductive, statistical and
analytical; While in terms of techniques the interview was conducted with
the company manager, surveys directed at 358 external clients and 5

internal clients of the pharmacy.

Next, a diagnosis was made of the Cruz Azul pharmacy, in which its
history, its framework and micro location were determined. Later, an
external analysis of the factors involved in the company was carried out,
such as economic, political, technological And demographic, which
allowed the detection of threats and opportunities that affect the company,

which were weighted in order of priority.

According to the analysis of the EFE and EFI matrices, it is determined
that the EFE weighted factor is 2.6. This means that in the company there
Is a predominance of threats over opportunities, but can face the threats

taking advantage of market opportunities, which allows Farmacia Cruz



Azul of the city of Nueva Loja to develop without many setbacks within its

environment.

In relation to the EFI weighted factor, a value of 3 was obtained, which

implies that the company has no internal problems.

The conclusions and recommendations were then determined based on
the analysis carried out at the company Cruz Azul, which are expected to
be attended or performed by the Manager - Owner of the company
mentioned above to achieve a better development and greater utility of the
company . The implementation of the proposal will require a 5 year time
and a budget of US $ 24552.56 and has to do especially with increasing
the coverage of the company, increase sales, improve customer loyalty

and improve the Customer service in the company.



c. INTRODUCCION

La farmacia Cruz Azul de la ciudad de Nueva Loja desarrolla su actividad
apoyandose en la experiencia de sus trabajadores y las buenas
intenciones de sus directivos. Al igual que muchas empresas
ecuatorianas, tiene grandes falencias en su interior; pues no cuenta con
herramientas que orienten su desarrollo, convirtiéndola en presa facil de

la competencia, lo cual incide directamente en su crecimiento.

La razén que motivaron hacer esta investigacion fue que con el desarrollo
de la misma permitira lograr la participacion del mercado deseada, por
medio de las estrategias de negocio; y enfocarse en los productos y
mercados donde se halle mayor oportunidad de éxito, el cual genere
crecimiento sostenible a la empresa, optimizando el uso de los recursos y

de las oportunidades del entorno.

En cuanto a objetivos especificos planteados fueron: realizar un
diagnostico situacional de la empresa, determinar los factores externos
para identificar oportunidades y amenazas, determinar los factores
internos, construir la matriz FODA y a través de ella la matriz de Alto
Impacto, disefiar un Plan Quinquenal de marketing, elaborar un
presupuesto de implementacion y establecer indicadores de gestidén para

el cumplimiento cabal del mismo.



La estructura de la presente tesis inicia con el Titulo que hace referencia
al tema de estudio como es “Plan quinquenal de marketing para la empresa
Farmacia Cruz Azul de la ciudad de Nueva Loja, cantén Lago Agrio, provincia de

Sucumbios, para el afio 2016”, Resumen, en el cual se sefala una
recapitulacion de las partes significativas de la tesis donde se plasma el
objetivo general planteado que es la elaboracién del plan de marketing, la
metodologia y técnicas utilizadas, los principales resultados obtenidos ,
las conclusiones y recomendaciones  planteadas Introduccién, se
resalta la importancia del tema investigado, mediante el cual se tendra un
conocimiento global de todo el trabajo realizado. Revision de literatura,
estd compuesta de marco referencial donde se hace referencia de la
medicina, farmacia y franquicia, mientras que en el marco conceptual se
abordan la definicibn del marketing, plan de marketing e importancia,
marketing mix, con sus respectivas citas bibliograficas de los temas mas
usados en la presente tesis. Materiales y Métodos, donde se detallan los
diferentes materiales utilizados como son : recursos humano, materiales
de oficina, recursos tecnoldgicos y los métodos: Descriptivo, inductivo,
deductivo, estadistico y analitico, y las técnicas utilizadas como: la
observacion directa, entrevista al gerente y las encuesta aplicadas a 5
clientes internos y 5320 clientes externos de la empresa antes
mencionada. En los Resultados, seccidn en la cual se parte detallando el
analisis interno sintetizado en la matriz MEFI y externo resumido en la
matriz MEFE de la Farmacia Cruz Azul. A continuacion, se realiza un

analisis FODA de la empresa, en el cual se determinaron los factores



internos como son las Fortalezas y Debilidades y los factores externos
gue son las Amenazas y Oportunidades, luego se realiza la matriz de alto
impacto donde se plantearon 6 estrategias. En la Discusién, fase en la
cual se plantea la propuesta del plan de marketing donde se despliega
los y los 4 objetivos estratégicos, asi mismo se plantea el presupuesto
necesario para Su ejecucion |y correspondiente  cronograma.
Consecutivamente se determina, las Conclusiones, en las que se
determiné que la farmacia cruz azul es fuerte en su ambiente interno y
externo ya que al ponderar alcanzan valores superiores a la media.
Recomendaciones en las que se recomienda poner en practica el plan
quinquenal de marketing con los términos descritos en el presente
documento. Bibliografia que es la parte en donde se da a conocer las
fuentes de informacion utilizadas en el desarrollo del presente trabajo y
por ultimo se encuentran los Anexos que respaldan el presente trabajo

investigativo.



d. REVISION DE LITERATURA

Marco Referencial

Medicina

Arciniega en su obra manifiesta:

La medicina ha sido definida corrientemente como "la ciencia que
tiene por objeto la conservacion y el restablecimiento de la salud" o
"el arte de prevenir, cuidar y asistir en la curacion de la
enfermedad” o finalmente, "la ciencia de curar y precaver las
enfermedades” .Se puede objetar esas definiciones precisando que
la medicina no ha sido siempre una ciencia, es decir, conocimiento
cierto de las cosas por sus principios y causas Yy que dificilmente
ha sido en algin momento s6lo un arte Osea, "la disposicion o
habilidad para hacer alguna cosa"” o "el conjunto de reglas
necesarias para hacer bien alguna cosa". (Arechiga, 1997, 5-6)
Desde el tiempo de la Grecia clasica se ha pensado que los dos objetivos
de la medicina son conservar la salud y curar las enfermedades. De alli
las dos hijas del dios Esculapio, Panacea. Hygieia era la diosa de la
conservacion de la salud, mientras que Panacea lo era de la curacion de
las enfermedades. De sus nombres han derivado las palabras higiene y
panacea; esta Ultima para dar a entender "un medicamento que se

supone eficaz para curar diversas enfermedades" .Mas recientemente,



Claude Bernard, en su genial obra "Introduccién a la Medicina
Experimental”, propone también que los dos objetivos de la medicina son

"conservar la saludy curar las enfermedades". (Arechiga, 1997, pags. 7,8)

Farmacia

(Duffin, 2013), considera que:

Se conoce como farmacia al establecimiento en el cual se venden
diferentes tipos de productos relacionados con la salud, especialmente
medicamentos. Una farmacia es uno de los tipos de negocios mas
necesarios con los que debe contar un barrio ya que es ella el Unico
espacio donde se pueden conseguir algunos tipos de medicamentos de
gran importancia para la cura de determinadas complicaciones médicas.

Tal como sucede con otros negocios, la farmacia moderna permite a los
usuarios recorrer diferentes goéndolas en las cuales se exponen los
productos. Generalmente, los productos que estan exhibidos en gondolas
son aquellos que no necesitan receta o que son de venta libre, mientras
gue los medicamentos que si la requieren suelen ser provistos por
especialistas que deben verificar la receta u orden del médico antes de
entregarlos. Al mismo tiempo, los responsables de proveer con tales
medicamentos pueden recibir pedidos de recetas magistrales

especialmente encargados para cada cliente.
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Normalmente, una farmacia también puede vender productos de
cosmética, implementos relacionados con la kinesiologia, elementos de
higiene, etc. Todos estos productos son hoy en dia complementados, en
las grandes farmacias, con productos no necesariamente relacionados
con la farmacéutica tales como golosinas, bebidas, productos
comestibles, piezas de indumentaria menor, perfumes y otros elementos
finalmente, una farmacia también puede ser utilizada como un centro de
atencion para primeros auxilios, contando en tal caso con el equipo para
tomar presion, para aplicar inyecciones, etc. Esto prueba que las
farmacias no pueden ser operadas por empleados si no que deben contar
siempre en su staff con gente especialmente capacitada para atender las
necesidades sanitarias de las personas que alli concurren. De tal modo,
una farmacia es un establecimiento que debe contar con mayores
regulaciones sanitarias y legales a la hora de funcionar que cualquier otro

tipo de negocio.

Para asegurar la asistencia de los pacientes en general, las farmacias
suelen formar parte de un sistema de turnos que esta pensado para que
siempre haya alguna farmacia abierta por la zona a la cual los individuos

pueden recurrir.

11



Franquicia

Una franquicia es una sucursal de una gran distribuidora de bienes y
servicios. Las franquicias se conocen desde la antigiedad como la
concesién que da el duefio de un negocio a un tercero con el fin de
distribuir y obtener ganancias de la venta, teniendo estos derechos y
permisos para la distribucion de productos o servicios. De este derecho,
no solo se obtiene el nombre de la distribuidora, sino que también el

enlace para proximos negocios que se desarrollen.

El duefio de la central o “El Franquiciador” transfiere todos sus sistemas
operativos, conocimientos técnicos, sistemas de comercializacion,
sistemas de formacion, métodos de gestion y toda la informacion
pertinente para que la sucursal comience a funcionar. También capacita al
nuevo inversionista o “Franquiciado” y le proporciona formacion y apoyo

durante toda la vida del Acuerdo de Franquicia.

El Franquiciador ya con experiencia en la materia, le ofrece al
Franquiciado la maxima garantia de ganancias, le indica las estrategias y
mejores lugares para colocar el negocio, Su concepto debe tener un
grado alto de sistematizacion. La franquicia debe brindar oportunidades,
no generar problemas, es por eso que el duefio debe crear sistema que
haga mas facil el trabajo de su nuevo socio, reflejando asi experiencia y

seguridad. Pero asi como el Franquiciador debe garantizar que el

12



Franquiciado este “Comodo” también debe vigilar que la sucursal de su

empresa cumpla con lo establecido en los acuerdos.

Marco Conceptual

Definicion del Marketing.

El marketing es el estudio o investigacion de la forma de satisfacer mejor
las necesidades de un grupo social a través del intercambio con beneficio
para la supervivencia de la empresa, asi como también un conjunto de
técnicas y estudios que tiene como objeto mejorar la comercializacion de

un producto. (Jaime, 2007, pag. 224)

Andlisis Estructural del concepto de Marketing.

“Si un empresario se enfoca en la segunda parte (intercambio con
beneficio, tal vez tendra suerte al principio pero al poco tiempo, el
producto morira porque los consumidores buscaran otros satisfactores

con mejor calidad y precio”. (Octavio, 2013, pag. 344)

Plan de marketing

(Cohen, 2001), sostiene que:

El plan de marketing es esencial para el funcionamiento de cualquier

empresa y la comercializacion eficaz y rentable de cualquier producto o

13



servicio, incluso dentro de la propia empresa. Intentar que un proyecto
triunfe sin servirse de un plan de marketing es como tratar de navegar en
un mar tempestuoso sin cartas maritimas ni destino claro, y bajo el ataque

de los torpedos enemigos.

(Parmerlee, 1999), en cambio dice que:

El plan de marketing es un proyecto que define la manera en que se
comercializaran sus productos o servicios en el mercado. Su funcion
consiste en tomar los datos y la informacidon que ha sido obtenida y
analizada sucesivamente en el analisis de mercado, el analisis del
producto, el analisis de marketing y el plan de marketing estratégico y
vértelos en forma de documentos para que den una interpretacion

detallada, precisa y objetiva.

Importancia de plan de marketing.

Jaime( 2007) Manifiesta que:

El plan de marketing es la herramienta basica de gestibn que toda
empresa que quiere ser competitiva en el mercado debe utilizar. En el
marketing, como cualquier actividad gerencial, la planificacién constituye
un factor clave para minimizar riesgos y evitar el desperdicio de recursos y

esfuerzos. (pag. 228)
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Marketing Mix

El marketing utiliza diversas herramientas a fin de permitir a las
organizaciones satisfacer las necesidades de los consumidores. Las mas
difundidas se sintetizan en las “4P” que se definen por cuatro elementos

de igual importancia.

v" Producto
v Promocion
v' Plaza

v Precio

Producto.

El producto es aquello que se ofrece aun mercado para su adquision, uso
0 consumo Yy que es capaz de satisfacer una necesidad o deseo.
Cualquier elemento tangible o conjunto de prestaciones que se ofrece en
un mercado y que satisface una necesidad o un deseo de los clientes;
para los fines del marketing mix, el concepto (producto) también abarca

los servicios, aunque estos sean tangibles. (Kotler, 2001, pag. 8)

Precio.

“Se considera escoger objetivos de precios que sean coherentes tanto

con las expectativas del mercado seleccionando, como con las

15



previsiones de demanda del producto. Ademas, se considera los costes
relacionados en la produccion del producto o servicio.” (Kotler, 2001, pag.

8)

Distribucion.

“Estructura externa e interna (logistica) que permite establecer el vinculo
entre la empresa y los integrantes de su mercado con el fin de facilitar y
permitir para realizar la compra de sus productos o servicios.” (Bravo,

1990, pag. 45)

Una de las formas de distribuciéon con mas futuro, y que cada dia gana
mas adeptos, es | comercio electrénico que acerca a las pymes al
denominado mercado global e introduce un nuevo concepto del tiempo y

la distancia en los negocios. (Kotler, 2001, pag. 9)

Promocion.

“‘Mercado es el conjunto total de personas u organizaciones con
necesidades por satisfacer, dinero para gastar y la disposicion vy la

voluntad de gastarlo”. (Suber & Pedroza, 2004, pag. 67)

Merchandising.

La palabra merchandesing etimolégicamente proviene, del termino ingles
merchandising, que significa mercancia, y del sufijo ing,que expresa el

concepto de actuar, de entrar en accion.

16



También conocido como el conjunto de estudio y de técnicas de
aplicacion puestos en practica, de forma separada o conjunta, por
distribuidores y fabricantes, con miras a acrecentar la rentabilidad del
punto de venta y de la introduccién de los productos, mediante una
adaptacion permanente del surtido a las necesidades del mercado y
mediante la presentacion apropiadas de las mercancias. (Antonio, 1997,

pag. 218)

Proveedores.

“Consiste en localizar los proveedores potenciales y seleccionar, entre
ellos, a los que reiinan mejores condiciones para la empresa, basandose,
en principio, en criterios de politicas de compras, tales como la distancia,

canal de distribucién, etc.”. (Julio, 2007, pag. 196)

Publicidad.

“La publicidad es un proceso de comunicacion de caracter interpersonal y
controlado, que, a través de medios masivos, pretende dar a conocer un
producto, servicio, idea o institucion, con objeto de informar y/o influir en

su compra o aceptacion”.

Promocion.

“La promocioén consiste en dar algo y la forma que adopte determina la
serie de actividades y preparativos que deberd llevar a cabo el equipo de

ventas”.

17



Tipos de promocién:

v" Promocion interna de la empresa: “Se dirigen al equipo de ventas y
revisten multitud de forma, desde el clasico campeonato de
vendedores hasta los premios especiales o las comidas
extraordinarias”. (Vertice, 2008, pag. 7)

v' Promocion dirigida al consumidor: “Se entiende cualquier tipo de
ventaja adicional o actividad especial ligad al producto y creada
para atraer directamente la atencion de los clientes”. (Vertice,

2008, pag. 8)

Competencia.

‘La incidencia de la empresa en su mercado natural viene influida en
parte o en su totalidad por factores atribuibles a la competencia, como es
el caso de las estrategias de precio, de calidad, de canales de

distribucion”. (Rodes Bach, 2014, pag. 28)

Elaboracion de un plan de marketing.

Para preparar un buen plan de marketing es necesario reunir gran
cantidad de informacion de distintas fuentes con la cual elaborar la
estrategia y tacticas de marketing que permitan alcanzar un conjunto de

metas y objetivos concretos. Es este un proceso que no tiene por qué ser

18



dificil, pero si requiere organizacion ,especialmente cuando no es uno el
gue elabora todo el plan, sino que depende de otros que, dentro o fuera
de la empresa, se encargan de realizar partes del mismo. (Cohen, 2001,

pag. 18)

Anédlisis Interno.

(Carpintero Viejo, 2014) Manifiesta que:

El andlisis interno es el analisis de los recursos y capacidades de la
propia empresa. Es muy importante para poder detectar en la
siguiente etapa los puntos fuertes y débiles que puedan dar lugar a
ventajas o desventajas competitivas .Mediante este analisis la
empresa sabra si posee los recursos y medios adecuados para
materializar su estrategia y alcanzar sus objetivos .El andlisis
interno permite obtener una serie de datos, que podran ser
posteriormente analizados de modo que aporten informacién
suficiente, el area de organizacion y el area de investigacion mas

desarrollo. (pag. 12)
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Modelo de tabla MEFI

Cuadro N°1
Modelo De Evaluacion De Factores Internos Matriz MEFI

FORTALEZAS | FUENTE | PONDERACION | CALIFICACION | CALIFICACION TOTAL
F1
F2
3 Entre3y4 PESO CALIFICACION
F4
DEBILIDADES | FUENTE 0,00 CALIFICACION | CALIFICACION TOTAL
D1
D2

Entre1y2 PESO CALIFICACION
D3
D4

1,00 SUMATORIA

FUENTE: Emili Atmella.Estrategia.
ELABORADO POR: Omaira Cholango

Matriz De Evaluacion De Factor Internos (MEFI)

Un paso resumido para realizar una auditoria interna de la administracion
estratégica consiste en constituir una matriz MEFI. Este instrumento para
formular estrategias resume y evalla las fuerzas y debilidades mas
importantes dentro de las areas funcionales de un negocio y ademas
ofrece una base para identificar y evaluar las relaciones entre dichas
areas. Al elaborar una matriz MEFI es necesario aplicar juicios intuitivos,
por lo que el hecho de que esta técnica tenga apariencia de un enfoque

cientifico no se debe interpretar como si la misma fuera del todo
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contundente. Es bastante mas importante entender a fondo los factores

incluidos que las cifras reales. (Sainz, 2009, pag. 119)

Desarrollo de la matriz MEFI

v" haga una lista de los factores de éxito identificados mediante el
proceso de la auditoria interna. Use entre diez y veinte factores
internos en total, que incluyan tanto fuerzas como debilidades.
Primero anote las fuerzas y después las debilidades. Sea lo mas
especifico posible y use porcentajes, razones Yy cifras
comparativas.

v' Asigne un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente
importante) a cada uno de los factores. El peso adjudicado a un
factor dado indica la importancia relativa del mismo para alcanzar
el éxito de la empresa. Independientemente de que el factor clave
represente una fuerza o una debilidad interna, los factores que se
consideren que repercutiran mas en el desempefio dela
organizacion deben llevar los pesos mas altos. El total de todos los
pesos debe de sumarl.0.

v"Asigne una calificacion entre 1 y 4 a cada uno de los factores a
efecto de indicar si el factor representa una debilidad mayor
(calificacion = 1), una debilidad menor (calificacion = 2), una fuerza
menor (calificacion =3) o una fuerza mayor (calificacién = 4). Asi,
las calificaciones se refieren a la compafiia, mientras que los pesos

del paso 2 se refieren a la industria.
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v' Multipligue el peso de cada factor por su calificacion
correspondiente para determinar una calificacibn ponderada para
cada variable.

v Sume las calificaciones ponderadas de cada variable para

determinar el total ponderado de la organizacion entera.

Cuando un factor interno clave es una fuerza y al mismo tiempo una
debilidad, el factor debe ser incluido dos veces en la matriz MEFI y a cada
uno se le debe asignar tanto un peso como una calificacion. Por ejemplo,
el logotipo de Playboy ayuda y perjudica a Playboy Enterprise; el logo
atrae a los clientes para la revista, pero impide que el canal de Playboy

por cable entre a muchos mercados. (pag. 3)

Analisis Externo

“El andlisis de evaluacion de factor externo permitirA a los estrategas
resumir y evaluar toda la informacién externa, como son: las variables
ambientales decisivas, predicciones ambientales determinantes y la

matriz de perfil competitivo”. (Carpintero Viejo, 2014, pag. 14)
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Modelo de tabla MEFE.

Cuadro N°2

Modelo de evaluacion de factores externos matriz MEFE

OPORTUNIDADES FUENTE PONDERACION CALIFICACION | CALIFICACION TOTAL
F1
F2
PESO
Entre3y4 CALIFICACION
F3
F4
AMENAZAS FUENTE 0,00 CALIFICACION | CALIFICACION TOTAL
D1
D2 Entre 1v 2 PESO
ntre 1y CALIFICACION
D3
D4
1,00 SUMATORIA

FUENTE: Emili Atmella.Estrategia.
ELABORADO POR: Omaira Cholango.

Matriz De Evaluacion De Factor Externo (MEFE).

“En el desarrollo de la MEFE habra que utilizar vicios de tipo subjetivo, por

ello, esta herramienta de formulacion de estrategia no debe usarse en

forma indiscriminada. Los procedimientos requeridos para la construccion

de una MEFE”. (Sainz, 2009, pag. 120)
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Desarrollo de la matriz MEFE

v' Hacer una lista de amenazas y oportunidades decisivas en la firma.
El numero recomendado de amenazas y oportunidades clave a
incluir en la MEFE, varia de 5 a 20. Para visualizar mejor este
proceso se trabaja paso a paso.

v'Asignar una ponderacion a cada factor que oscila entre 0.0 (sin
importancia) 1.0 (muy importante).La ponderacion dada a cada
factor indica la importancia relativa de dicho factor en el éxito de
una industria dada. La sumatoria de todas las ponderaciones
dadas a los factores debera ser de 1.0

v' Hacer una clasificacion de 1 a 4 para indicar si dicha variable

presenta:

Una amenaza importante (1)
Una amenaza menor (2)
Una oportunidad menor (3)

Una oportunidad importante (4)

v" Multiplicar la ponderacién de cada factor por su clasificacion, para
establecer el resultado ponderado para cada variable.

v' Sumar los resultados ponderados para cada variable con el fin de
determinar el resultado ponderado para una organizacion. Sin
tomar en cuenta el niumero de amenazas y oportunidades claves
incluidas en la MEFE, el resultado ponderado mas alto posible para

una organizaciéon sera 4.0 y el resultado ponderado menor posible
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de 1.0. El resultado ponderado promedio es, por tanto, 2.5. Un
resultado 4.0 indicara que una empresa compite en un ramo
atractivo y que dispone de abundantes oportunidades externas,
mientras que un resultado 1.0 mostraria una organizacion que esta
en una industria poco atractiva y que afronta graves amenazas
externas. En el ejemplo mostrado, el resultado total ponderado de
2.7 muestra que esta empresa compite una industria que esta

apenas por encima del promedio en cuanto a atractivo general.

Andlisis PETS.

(Tony, 1999) Considera que: “PEST es un acronimo y las letras que lo
componen representan los siguientes factores del macro-entorno de la

empresa:”

v Politicos

v Econdmicos

v Sociales

v Tecnologicos

El Andlisis PEST se enfoca en las fuerzas externas que afectan la

empresa y generalmente es mas Util cuando se usa conjuntamente con

otras herramientas de planificacibn como son el Analisis DOFA o SWOT,
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el modelo de “las Cinco Fuerzas” de Porter o el modelo de las “Siete

Eses” (7S) de Mckinse. (pag. 32)

“El Andlisis PEST se usa principalmente para evaluar un mercado,
mientras que el Andlisis DOFA o SWOT se emplea para evaluar una
unidad de negocios, una propuesta o una idea desde el punto de vista del
entorno externo e interno”. (pag. 32)

“El Andlisis PEST nos ayuda a evaluar el potencial y la situaciéon de un
mercado, indicandonos especificamente si esta creciendo o declinando,

su atractivo y la conveniencia o no de acceder a él”. (pag. 32)

Cuando se va a hacer un andlisis PEST, es esencial determinar con
claridad que aspectos del mercado se van a evaluar y con qué proposito,
de tal manera que facilite seleccionar y examinar las variables dentro de
cada uno de los factores externos. Por ejemplo, un analisis PEST se

puede efectuar para evaluar. (pag. 32)

Cinco fuerzas de PORTER.

(Michael, 1998) Sostiene que: El modelo de las 5 fuerzas de PORTER es
una herramienta fundamental a la hora de comprender la estructura
competitiva de una industria. Esta herramienta de analisis simple y eficaz
permite identificar la competencia, en el mas amplio sentido de la palabra,
de una empresa, asi como entender en qué medida esta es susceptible

de reducir su capacidad de generar beneficio.
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“Las cinco fuerzas que moldean la competencia en un sector”. (pag. 32)

Gréafico N° 1

AMENAZA

DE NUEVOS
ASPIRANTE
S

PODER DE
PODER DE RIVALIDAD NEGOCIACION
ENTRE LOS
NEGOCIACION DE
DE LOS COMPESTIDOR LOS
PROVEDORES E
EXISTENTES COMPARADORE

S

AMENAZA DE
PRODUCTOS O
SERVICIOS
SUSTITUTIVOS

FUENTE: Juan Bravo, El Plan De Negocios, 1994.
ELABORADO: Omaira Cholango

1. El poder de negociacion de los compradores

La influencia de los clientes en un entorno competitivo depende de su
habilidad para la negociacién. Estos pueden, de hecho, forzar a las
empresas a bajar los precios, exigir una mejor calidad o servicio
suplementarios, o incluso promover la competencia entre diferentes
actores. De esta forma, los consumidores influyen directamente en la
rentabilidad del mercado, puesto que tienen un impacto sobre los

costes del producto. (pag. 34)

Los clientes tienen poder especialmente si;

v/ Son poco numerosos o compran en grandes cantidades.
v' Los productos disponibles en el mercado estan estandarizados

y se diferencian poco de los de la competencia.
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v El coste de cambio de un proveedor a otro es bajo.
v Pueden integrar directamente las actividades de los

proveedores en su propia cadena de produccion.

2. Poder De Negociacién De Los Proveedores

‘De manera similar, los proveedores pueden tener impacto en la
rentabilidad de una empresa si imponen sus propias condiciones (en
términos de costes de calidad), al igual que los clientes”. (pag. 35)

El poder de los proveedores es importante si.

v Se encuentran parcialmente concentrados o en situacion de
monopolio.

v Sus clientes son numerosos y procedentes de industrias diversas.

v' Ofrecen productos diferenciados y no existen otros que puedan
sustituir.

v’ Son capaces de integrar en su core - businness actividades

situadas en las fases posteriores de la cadena.

3. Amenaza de los productos sustitos

“Los productos de remplazo ofrecen soluciones alternativas a la oferta
existente en un sector. Responden a necesidades similares de una forma

diferente o innovadora”. (pag. 36)

Los productos sustitutos existen en todas las industrias y se convierten en

una verdadera amenaza cuando:
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v' Ofrecen una mejor calidad

v El coste de cambio hacia el producto sustituto es bajo

4. Amenaza de entrada de nuevos competidores

“Los nuevos competidores al entrar en una industria aportan una nueva
capacidad y un deseo de obtener una cuota en el mercado que ejerce
presion en los precios, los costes y el indice de inversion necesaria para
competir”.

‘La amenaza de entrada en una industria depende de lo elevadas que
sean barreras de acceso y de la reaccion que pueden esperar los

aspirantes por parte de los miembros establecidos”. (pag. 36)

5. Rivalidad entre los competidores

Las rivalidades entre competidores existentes adoptan muchas formas
conocidas, entre las cuales se incluyen los descuentos en los precios,
nuevas mejoras en el producto, campafa de publicidad y mejoras en el
servicio. Una rivalidad elevada limita el rendimiento de una industria.

“El grado por el cual la rivalidad hace descender el potencial de beneficio
de una industria depende, en primer lugar, de la intensidad con la que las
empresas compiten y, segundo, de la base sobre la que estan

compitiendo”. (pag. 37)
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Anélisis FODA

El andlisis foda es una herramienta analitica apropiada para trabajar, con
informacion limitada sobre la empresa o institucion, en las etapas de
diagnostico o analisis situacional con miras a la planeacion integral. Es un
modelo sencillo y claro que provee direccion, y sirve como base para la

creacion y el control de planes de desarrollo de empresa y de

comercializacién. (Juan, 1994, pag. 157)

“Esto se logra evaluando las fuerzas y debilidades de la organizacién (lo
gue una organizacion puede o no puede hacer), ademas de las

oportunidades y amenazas (condiciones externas potenciales favorables

o desfavorables)’. (pag. 157)

Cuadro N° 3

Modelo de matriz FODA

PUNTOS
POSITIVOS

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

PUNTOS
NEGATIVOS

DEBILIDADES

FUENTE: Juan Bravo, El Plan De Negocios, 1994.
ELABORADO: Omaira Cholango
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Definicién De Conceptos.

Fortalezas

“Se denominan fortalezas o puntos fuertes, aquellas caracteristicas
propias de la empresa que los facilitan o favorecen el logro de los

objetivos”. (Juan, 1994, pag. 158)

OPORTUNIDADES

“Se denomina oportunidades aquellas situaciones que se presentan en el
entorno de la empresa y que podrian favorecer el logro de los objetivos”.

(pag. 159)

DEBILIDADES

“Se denomina debilidades o puntos débiles aquellas caracteristicas
propias de la empresa que constituyen obstaculos internos al logro de la

empresa”. (pag. 159)

AMENAZAS

“Se denomina amenazas aquellas situaciones que se presentan en el
entorno de las empresas y que podrian afectar negativamente las

posibilidades de logro de los objetivos”. (pag. 159)
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Matriz de alto Impacto.

“Se puede definir como el enfrentamiento de factores internos y externos,
con el propésito de generar estrategias alternativas”. (Manuel, 2010, pag.

47)

‘La matriz D.O.F.A. es una importante herramienta de formulacion de
estrategias que conduce al desarrollo de cuatro tipos de estrategias: FO,
DO, FA 'y DA .Las letras F, O, D y A representan fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas”. (pag. 47)

Cuadro N° 4

Modelo de matriz de alto impacto

FACTORES LISTA DE LISTA DE
INMTERMNOS FORTALEZAS DEBILIDADES
F1. 0.
F2. 2.
FACTORES
EXTERMNOS FiM. DR.
LISTA DE OPORTUNIDADES FD DD
O1.
02. ESTRATEGIAS PARA ESTRATEGIAS PARA
FAAMIMIZAR TANTO LAS FAINIMMIIZAR TANTD LAS
Tt [F} COMO LAS [O) (O} COMC LAS (O]
OP.
LISTA DE AMENAZAS FA DA
O1.
02. ESTRATEGIAS PARA ESTRATEGIAS PARA
FAAMIMIZAR TANTO LAS FAINIMMIIZAR TANTD LAS
EmamsssmsmssEssmssEmsmsaEmaEE [F} COMO LAS [A) [A) COMO LAS (D)
AL

FUENTE: Manuel Villacorta Tilve.Introduccion al Marketing Estrategico.2010
ELABORADO: Omaira Cholango
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Definicién De Conceptos.

Estrategias DO:

“En este grupo de acciones se deben reunir los planes conducentes a
cada una de las debilidades que se consideraron como oportunidades de
mejoramiento del grupo de trabajo o que representan ajustes positivos

para el proyecto”. (Manuel, 2010, pag. 48)

Estrategias DA:

En este grupo de acciones se deben reunir los planes conducentes a
cada una de las debilidades que se consideraron como amenazas para el
proyecto. Estas acciones deben ser muy precisas y lo suficientemente
analizadas, ya que Representan debilidades del grupo de trabajo que
ponen en riesgo directo el éxito del proyecto. El nivel de prioridad de estas

acciones se debe considerar como muy alto. (Manuel, 2010, pag. 48)

Estrategias FO:

En este grupo de acciones se deben reunir los planes conducentes a
cada una de las fortalezas internas o externas que fueron consideradas
como oportunidades que tienen el grupo de trabajo para potencializar y
asegurar el éxito del proyecto. Es asi, que se deben presentar acciones
gue permitan aprovechar al maximo estas fortalezas que estan de nuestro

lado en la ejecucion del proyecto. (Manuel, 2010, pag. 49)
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Estrategias FA:

En este grupo de acciones se deben reunir los planes conducentes a
cada una de las fortalezas generalmente externas, que de una u otra
manera ponen en riesgo permanente el éxito del proyecto durante toda su
implementacion. Estas acciones también son de prioridad muy alta, por lo
tanto deben existir planes detallados y muy estudiados que contengan o
minimicen los efectos negativos que amenazan al proyecto (Manuel,

2010, pag. 49)

Objetivos Estratégicos.

Los objetivos estratégicos son declaraciones que describen la naturaleza,
el alcance, el estilo, los ideales y suefios de una organizacion para
mediano y largo plazo. En conjunto configuran una definicién operativa de
la vision y cuyo logro nos permite saber si la hemos alcanzado. (Diez de

castio, Garcia del JUmco, & Jimenes, 2000, pag. 280)

v META

Objetivos a corto plazo (menos de un afio). Las metas proporcionan un
sentido de direccion, sin una meta los individuos al igual que las
empresas o departamentos tienden a la confusion, reaccionan ante los
cambios del entorno sin un sentido claro de lo que en realidad quieren

alcanzar. (Diez de castio, Garcia del JUmco, & Jimenes, 2000, pag. 281)
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v' ESTRATEGIAS

Es el proceso a través del cual una organizacion formula objetivos, y esta
dirigido a la obtenciéon de los mismos. Lo entendemos como la accion
para alcanzar el objetivo estratégico; la formulacion de una estrategia es
una actividad puramente intelectual mientras que la ejecucién o
implementacion son de tipo operativo. (Diez de castio, Garcia del JUmco,

& Jimenes, 2000, pag. 281)

v ACTIVIDADES

Las actividades con un Conjunto de las acciones y tareas a las que algo o
alguien se dedican; conjunto de las acciones que conforman un campo
determinado o van encaminadas a alcanzar un fin especifico. (Diez de

castio, Garcia del JUmco, & Jimenes, 2000, pag. 282)

v" RESULTADOS

Se entiende como resultado a la consecuencia final de una serie de
acciones o eventos, expresados cualitativa o cuantitativamente. Algunos
resultados posibles pueden ser la ventaja, la desventaja, la ganancia, la
perdida, el avance o la victoria. El no alcanzar un resultado en una
operacion puede indicar que las acciones son ineficientes, inefectivas o
defectuosas. (Acosta, 2010; Diez de castio, Garcia del JUmco, & Jimenes,

2000)
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v TACTICAS

Revilla plantea que Las tacticas definen las acciones particulares que
cada parte realiza en la ejecucidon de su estrategia. Mientras que la
estrategia marca la linea general de actuacion, las tacticas son las
acciones en las que concreta dicha estrategia. La tactica contesta a la
pregunta de como llevamos a cabo nuestros planes e ideas. (Diez de

castio, Garcia del JUmco, & Jimenes, 2000, pag. 282)

v' RESPONSABLES

Los responsables son aquellos departamentos o persona sobre los cuales
recae la responsabilidad de que se cumpla los objetivos plateados (Diez

de castio, Garcia del JUmco, & Jimenes, 2000, pag. 284)

v PRESUPUESTO

Los presupuestos son programas en los que se les asigna cifras a las
actividades; implican una estimacién de capital, de los costos, de los
ingresos, y de las unidades o productos requeridos para lograr los
objetivos. Sus principales finalidades consisten en determinar la mejor
forma de utilizacién y asignacion de los recursos, a la vez que controlan
las actividades de la organizacion en términos financieros. (Diez de castio,

Garcia del JUmco, & Jimenes, 2000, pag. 283)
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e. MATERIALES Y METODOS

Materiales.

Para la elaboracion del presente trabajo de plan quinquenal de marketing,
se utilizaron los materiales y métodos que fueron un apoyo importante,

como son los siguientes:

Recurso Humano

v Estudiante: Rosa Omaira Cholango Quinte
v Director de Tesis: Ing. Galo Salcedo Lépez, Mg. Sc.

v' Gerente de la Empresa: Sra. Beronica Suarez

Materiales de oficina.

v Resma de papel bond
v/ Cartuchos de tinta para impresora
v' Léapices y esferos

v' Calculadora y grapadora

Recurso tecnolégico

v' Computadora
v' Impresora

v Dispositivo de almacenamiento (USB)

v
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Métodos.

A continuacion, se especifica los métodos que se manejaron para el

avance del presente trabajo investigativo.

e Descriptivo

El método descriptivo es aquel que contiene un nivel de analisis simple y
elemental, por lo general quedan reducidos al planteamiento general del
problema, sin ubicarlo en el contexto total. Este método se utilizo
principalmente para conocer la realidad que atraviesa la empresa,
basandosete el estudio de campo que sirvieron para determinar fortalezas
y debilidades, con el proposito de potenciarlas y eliminarlas

respectivamente y sobre esa base plantear la propuesta.

e Inductivo

El método inductivo es aquel que obtiene conclusiones generales a partir
de premisas particulares. Este método se utilizé para redactar el marco
tedrico y a través del mismo elaborar conclusiones generales y poder
determinar el grado de aceptacion de la farmacia.

e Deductivo.

El método deductivo es el método cientifico que considera que la
conclusién se halla implicita dentro de las premisas. Se aplicé este

método para analizar las teorias relacionadas con los planes estratégicos
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de marketing y asi poder deducir las conclusiones, recomendaciones
concretas y necesarias para llevar a efecto el plan quinquenal de
marketing para la empresa farmacia cruz azul de la ciudad de Nueva Loja,

cantén lago agrio, provincia de sucumbios.

e Estadistico

El método estadistico consiste en una secuencia de procedimientos para
el manejo de los catos cualitativos y cuantitativos de la investigacion. Se
lo utilizo para facilitar la clasificacion y procedimiento de los datos
recolectados de las encuestas realizadas a los clientes y asi poder

calcular el tamafio de la muestra.

e Analitico

El método analitico consiste en la desmembracion de un todo
descomponiendo en sus partes 0 elementos para observar causas, la
naturaleza y los efectos. Se utilizé este método en el analisis de la
farmacia cruz azul que se basé en la experimentacion y la l6gica empirica,
para poder saber cuales son las causas y asi posteriormente poderlas
analizar.

Técnicas:

Se utilizaron diversas técnicas de investigacion, mediante las cuales se
pudo lograr obtener los datos precisos para el desarrollo de la

investigacién de campo cuya informacion luego fue procesada.
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e Observacion

La observacion se la realizo directamente a la farmacia cruz azul,
mediante el objetivo de poder ver detalladamente el lugar propio de su
existencia, ademas se pudo lograr ver documentacion necesaria para el

andlisis central de la investigacion.

e Entrevista

La entrevista es la comunicacion o técnica de recopilacion de informacion
gue permitié establecer una conversacion con la sefiora Berdnica Suarez,
gerente — propietaria de farmacia cruz azul, la cual nos brindo informacion

util y veras para el proceso de esta investigacion.

¢ Encuesta

Es una técnica de investigacion que consistié en aplicarsela a 358 clientes
externos y 5 clientes internos de la farmacia cruz azul para logra obtener

informacion necesaria para el proceso del plan quinquenal de marketing.

Poblacién y Muestra

e Poblacion

La poblaciéon en estudio estd integrada por los 5 clientes internos y los

5320 clientes externos ( ver anexo N°- 7)
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e Muestra

Para conocer el tamafio de la muestra se tomé en cuenta los registros de
Facturas emitidas que tiene la empresa en su sistema que al afio 2015

resultaron en un namero de 5.320 (Anexo N° 7).

Para determinar el tamafio de la muestra, es decir el nimero de

encuestas que se aplicaron sobre los clientes, se aplicdé la siguiente

formula:

Zz*p*q*N

N*e2+22*p*q

z =(1.96) Nivel de confianza

p =(0.5) Probabilidad a favor

g=(0.5) Probabilidad en contra

e =(0.05) Margen de error de estimacion

N = Universo proyectado (Numero de clientes)

n = Tamano de la muestra

Desarrollé de la féormula:

C(1,96)2%(0,5) * (0,5) * (5.320)
"= (5.320) = (0,05)2 + (1,96) * (0,5) * (0,5)

B (3,8416) * (0,25) * (5.320)
~ (5.320) * (0,0025)2 + (3,8416) * (0,25)

n
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_ (3,8416)(1.330)

"= 13,3) + (0,9604)

_ (5.109,328)
"= T(14.2604)
n= 358
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f. RESULTADOS

Grafico N° 2
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Diagnostico situacional de la empresa cruz azul de la ciudad de

Nueva Loja.

Para lograr el diagnostico situacional, se revisa los antecedentes de la
empresa y se realiza un andlisis detallado de los factores internos y

externos que afectan a cruz azul.

Analisis internos

Datos de la empresa cruz azul

Nombre: farmacia cruz azul
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Pais: Ecuador

Cantén: Lago Agrio

Barrio: Transportista

Calle Principal: via quito km1 y circunvalacién

Calle Secundaria: A una cuadra del parque transportista

Teléfono: 098 286 9048

Resefia histdrica de la Empresa

En el afio 2003 inicia la actividad economica de manera informal la Sra.
Berdnica Suarez Ramoén y su esposo Juan Jaramillo, iniciando con la
farmacia “BERITO” en la ciudad de Nueva Loja. Las oportunidades que se
presentaban en ese momento debido a la rapidez y el eficiente servicio
gue tenian para atender a los clientes por tal razon se vieron en la
necesidad de invertir en su negocio y asi darse a conocer un poco mas en
el mercado local a través de una franquicia debidamente posesionada ya

en el mercado a nivel nacional como es “FARMACIAS CRUZ AZUL".

Es asi que el 03 de enero del 2012 empiezan su nuevo reto en las
farmacias ya con el nombre legalmente de “FARMACIA CRUZ AZUL” una
empresa 100% ecuatoriana, iniciando con el apoyo de los tres bancos de
la zona para empezar su funcionamiento y de dos empleados altamente
capacitados para la atencion al consumidor, basandose en la experiencia

de los propietarios y con el proyecto de brindar a la comunidad la
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oportunidad de adquirir excelentes productos a buenos precios accesibles
para el cliente.
La farmacia se encuentra ubicada en la via quito kml y circunvalacion, a

dos cuadras del barrio el transportista.

Actualmente estan invirtiendo en una segunda farmacia, la cual esta
contando con tres empleados para su atencién ya que la clave del éxito
es el trabajo mancomunado entre Difare (Distribuidora farmacéutica
ecuatoriana) y los propietarios de la farmacia, para poder lograr el
establecimiento en un mercado competitivo debido a la alianza con
importantes laboratorios farmaceéuticos, ya que incorpora y desarrolla

marcas nacionales e internacionales en el mercado ecuatoriano.

Esta nueva farmacia esta siendo ubicada en la via quito N°292 vy

amazonas.

Contando con las marcas mas reconocidas como Menticol, Mentol chino,

Lacteol, Mebo, Kurador,Proton, Cipran, entre otras.

Actualmente en estos momentos el pais atraviesa una critica etapa, pero
no ha sido impedimento para seguir siendo una farmacia competitiva

dentro de la ciudad de Nueva Loja.
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Macro localizacién

Gréafico N° 3

FUENTE: MAP. SUCUMBIOS
ELABORACION: LA AUTORA

Micro localizaciéon

La farmacia Cruz Azul se encuentra ubicada en la Via Quito km 1 y
Circunvalacion, a dos cuadras del Barrio el Transportista.

Gréfico 4

Helados Jotaerre

Ministerios Miles

No Verbal Consultores
Petroecuador o BlEghouitt

= gran hotel de
Cremys Sport Bar 1390 - Iago agrio
GREEN FROST p 4 e
u) Troncal A,
= Av. Qu mMazdénica
’ @ ito
\ca
Troncal Amazon Farmacias Cruz Azul
“@
Modas Normita
Ki
Miami Store
Federacion Deportiva -
Provincial de Sucumbios
MADERO & -
Parque -
Transportista T
= Parque El Transportista o~ 58
Senapro Lago Agrio =
Tenicentro M&M = ) g P
Google SUPERMERCADOS & —LENIE =
Datoe del mapa £2016 Google _Condiciones _Erfviar e som

Fuente: Empresa Cruz Azul
Elaboracién: La Autora

46



Organigrama

La empresa “Farmacia Cruz Azul” tendra una estructura vertical en la cual
las decisiones seran tomadas por parte del gerente, las mismas que seran

ejecutadas por los empleados de la institucion.

El organigrama estructural que se plantea, mejora y dirige la atencion
hacia la comercializacion, el cliente interno y externo, puesto que cada
empleado tiene una vision mas amplia de las metas organizacionales que
se promueven dentro de la entidad enfocandose a mejorar el trabajo en
equipo, atencién al cliente, la colaboracién, productividad con eficiencia y

eficacia en cada uno de los puestos de trabajo.

ORGANIGRAMA
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Némina de Personal

Las personas que laboran en farmacia cruz azul son las siguientes:

Cuadro N° 5

Némina de Personal

NOMBRE

CARGO

MIGUEL ANGEL ROSERO
GABIRIA

Cajero

KHARLA RAFAELA LARCOS

Vendedora de mostrador

DIEGO ALEXANDER MUNOZ
MUNOZ

Vendedor de mostrador

HERNAN ARMANDO CUEVA
CUENCA

Vendedor de mostrador

CECILIA MERCEDES ULLOA
RODAS

Perchero

Filosofia Empresarial

Farmacia cruz azul, de la ciudad de Nueva Loja, actualmente no posee

una filosofia empresarial.

Visién

"Seremos una Corporacion Internacional, integrada en el sector de la

salud, con competencias de clase mundial, muy comprometida con el

éxito de nuestros clientes y el bienestar de la comunidad".
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Misiéon

Somos duefios de farmacias que integramos la primera y mas grande franquicia del

pais, compartiendo los mismos valores y estrategias; contribuyendo a mejorar la

salud de los ecuatorianos.

Valores

CONFIANZA

Es saber que hay alguien que
Se preocupa por mi y me
asesora con responsabilidad
y amabilidad.

Farmacias Cruz Azul, me
cuida, porque se preocupa
por mi siempre.

CERCANIA

Es saber que tengo a la
mano una de las mas de 700
farmacias en todo el
Ecuador.

Farmacias Cruz Azul, me
cuida, porque esta cerca mio
siempre.

AHORRO

Es saber que todo lo que
necesito esta al alcance de
mi bolsillo.

Farmacias Cruz Azul, me cuida,
porque me da los
mejores precios siempre.

VARIEDAD

Es saber que encuentro la
receta completa y productos
para la higiene y belleza de

mi familia.

Farmacias Cruz Azul, me
cuida, porque me da mas
para elegir siempre.
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Entrevista Aplicada a la Gerente — Propietaria De Farmacia Cruz Azul

Cuestionario.

1) ¢Cuéanto tiempo tiene que inicio la empresa farmacia cruz azul

en la ciudad de Nueva Loja?

La entrevistada supo indicar que Farmacia cruz azul nacié el 03 de enero
del 2012 con este nombre, estad cerca de cumplir ya 3 afios como

farmacia cruz azul y 10 afios de vida empresarial.

Se puede apreciar que es una empresa joven con el nombre de farmacia
cruz azul pero ya tienen afios desenvolviéndose en este campo razén por

la cual es una fortaleza para la empresa.

2) ¢Cual fue su aspiracion al ser parte de las farmacias cruz azul

y ser una de las primeras en la ciudad de Nueva Loja?

Al respecto la sefiora gerente indico que primero que todo fue un suefio
hecho realidad ser parte de farmacias cruz azul por ser los primeros en
adquirir una franquicia para la ciudad de Nueva Loja, seguido de poder
obtener ingresos y asi poder prestar un buen servicio a la sociedad lago
agrense. Repercute como una fortaleza por ser, una de las primeras

farmacias en Nueva Loja.

3) ¢Con que capital inicio en la farmacia cruz azul?

Con respecto al capital supo indicar que la empresa inicid6 con capital
propio que he adquirido a base del trabajo de todos estos afios y con la
ayuda de los préstamos bancarios que hice a través del banco pichincha,

Fomento y Guayaquil.
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Debido a la gran ayuda que le brindaron los diferentes bancos para la
adquirir la franquicia es una fortaleza para la empresa, y esta en la

posibilidad de poder invertir en una sucursal.

4) ¢Con cuanto personal cuenta actualmente en las farmacias?

Con cinco personas tres en la farmacia que se encuentra en la via quito y
amazonas N° 292 y dos personas en la farmacia que se encuentra en la
via quito km 1 y circunvalacion a dos cuadras del barrio transportistas.
Tiene el apoyo de cinco personas para la atencion a clientes de las

farmacias lo cual es una fortaleza para la empresa.

5) ¢Lafarmacia cruz azul cuenta con unavision y mision?

Farmacias cruz azul cuenta con vision y mision pero es la que tiene la
empresa una nacional para todas pero actualmente cruz azul de Lago

Agrio no cuenta con una visioén y mision propia.

Razon por la cual esto representa una debilidad para la empresa ya que

no seria una motivacion e inspiracion para nuevas empresas.

6) ¢Le gustaria tener su propia filosofia empresarial para su

farmacia?

Si me gustaria tener. La gerente de la empresa esta de acuerdo que se
proponga una filosofia empresarial la cual representa una fortaleza ya que

contribuiria sustancialmente a la farmacia.
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7) ¢Cumple con los objetivos que tiene establecidos la farmacia

cruz azul?

La farmacia se rige por cumplir con los objetivos como mejorar las ventas,
mejorar el servicio de atencion al cliente, promover una atencion

personalizada.

Los mismos que no se cumplen; asi que esto es una debilidad para la

empresa y que su clientela no estaria satisfecha.

8) ¢Lafarmacia cuenta con un plan de marketing?

Realmente no se ha planteado un Plan de marketing ya que no se tiene
los conocimientos para realizarlo, lo que se ha hecho es cumplir con

metas propuestas en las ventas de medicamentos.

Farmacia cruz azul no cuenta con un plan de marketing por lo tanto esto
seria una debilidad ya que no sabrian cuales son las falencias que estaria

teniendo dentro de la empresa.

9) ¢Cree usted necesario implementar un plan de marketing

dentro de la empresa?

Si seria necesario ya que ayudaria a que la empresa se dé a conocer
mas Yy asi poder tener una buena imagen hacia el publico y por ende

seguir incrementando nuestro negocio.
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Toda empresa debe implementar un plan de marketing porque a través de
ello se logra alcanzar una maxima rentabilidad es por eso que farmacias
cruz azul asume el reto y busca emprender un nuevo futuro para su

empresa representando esto una fortaleza.

10) ¢Qué control efectta sobre los medicamentos que

comercializa la farmacia?

Se realiza un control supervisado por mi persona, que todos los pedidos
gue se realizaron a las distribuidoras estén bien despachados,
posteriormente los empleados se encargan de poner en el
correspondiente lugar. Debido al control que se mantiene dentro de la

empresa es una fortaleza.

11) ¢Cree usted que el precio de los medicamentos que ofrece es

competitivo?

Los margenes de utilidad para la venta de medicamentos son puestos a
nivel nacional, la empresa maneja un porcentaje del 20% de descuento
gue son muy competitivos en el mercado ya que la mayoria de farmacias
ofrecen el 15% es decir menor al de nuestra farmacia. Esto demuestra
gue es una debilidad para la empresa, los mismo que son regulados por

el ministerio de salud publica.
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12) ¢ A quiénes considera usted sus principales competidores?

Las farmacias que tienen sucursales a nivel nacional como son: sana

sana, econdmicas, comunitarias.

Es una debilidad para la empresa en vista que es un mercado competitivo

con excelentes productos y precios.

13) ¢La farmacia dispone de una base de datos de sus clientes?

Si desde hace poco tiempo. Esto es considerado una fortaleza para la

empresa ya que sus clientes harian sus pagos de forma inmediata.

14) ¢Se capacita al personal que colabora en la farmacia?

No se les capacita constantemente. Para la empresa esto seria una

debilidad ya que su personal necesita estar capacitandose anualmente.

15)¢Como considera usted la estructura administrativa en la

farmacia cruz azul?

En lo concerniente a la estructura administrativa se puede determinar que
existe un muy buen manejo de talento humano ya que este se rige por

funciones establecidas.

Esto es considerado una fortaleza para la empresa porque cada

empleado tiene sus funciones establecidas.
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16) ¢ Se realiza actividades promocionales en la farmacia, cuéles

son?

En cuanto se refiere a la promocion se da en descuentos por venta, por
ejemplo si compra toda la receta se le da el 20% de descuento en el
precio, en ocasiones como navidad se realizan rifas de televisores, y mas

artefactos.

Debido a que las promociones son muy repetitivas es considerada una

debilidad ya que no llama la atencién de los clientes.

17) ¢Farmacia cruz azul realiza publicidad para darse a conocer,

cual es?

En cuanto se refiere a la publicidad realmente la farmacia Cruz Azul solo
tiene la que es nacional ya que para darse a conocer aqui en Nueva Loja
para direccionarse hacia la de nosotros no hemos hecho publicidad

debido a que existen varias farmacias cruz azul en la localidad.

Esto seria una debilidad para la empresa debido a que no tiene una

publicidad para darse a conocer.

18) ¢Considera usted que el lugar o establecimiento de la

empresa son estratégicos para la atencién a los clientes?

Por la trascendencia que tiene la farmacia cruz azul anteriormente con

otro nombre, creo que la ubicacion esta bien, porgue los clientes ya la
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conocen y acuden a realizar las compras de las medicinas que necesitan.

Esto es una fortaleza para la empresa por los afios de antigiiedad.

19)¢De qué forma usted motiva a su equipo de trabajo?

La manera de motivarlos es a través de mayor nimero de ventas dia de
descanso y las que comiunmente se realiza que son el dia del trabajador y

agasajo navidefio. Esto es considerado una debilidad para la empresa.

Analisis de la entrevista;

Se puede evidenciar en la entrevista aplicada a la sefiora Gerente que la
empresa tiene mas de 3 afios de funcionamiento; que la empresa aun no
tiene mision y vision definida; que su objetivo es mejorar las ventas del
cual aun no tiene un plan de marketing; que los productos tienen precios
competitivos frente al mercado en el cual intervienen; que tienen varios
competidores principales que pueden constituir amenazas para la
empresa; sin embargo la empresa aplica promociones del 20% a los
clientes fijos que le favorece a la empresa; sin embargo que la publicidad

no es suficiente actualmente.
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Encuestas aplicadas a clientes internos

Pregunta N° 1

¢, Qué tiempo lleva trabajando en la Farmacia Cruz Azul?

PORCENTAJE

Cuadro N° 6
TIEMPO DE TRABAJO
VARIABLE FRECUENCIA
MENOS DE 1 ANO 2
DE 1 A 2 ANOS 2
MAS DE 2 ANOS 1
TOTAL 5

40%
40%
20%
100%

FUENTE: Encuesta a empleados pregunta N°1
ELABORADOQO: Omaira Cholango

TIEMPO DE TRABAJO
MAS DE 2 ANOS

20% N

MENOS DE 1
ANO
40%

DE 1 A2 ANOS
40%

GRAFICO N° 5
FUENTE: Cuadro N°6
ELABORADO POR: Omaira Cholango

Analisis e Interpretacion

Como se puede determinar el 40% de los empleados encuestados que

son 2 manifestaron que lleva trabajando menos de 1 afo en la farmacia

cruz azul, mientras que el otro 40% que serian los 2 empleados lleva

laborando de 1 a 2 afios en la farmacia y un 20% que es un trabajador

lleva mas de 2 afios en la empresa, esto demuestra que una sola

persona esta capacitada sobre el manejo y politicas que tiene la farmacia.
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Pregunta N° 2

¢Como considera usted los servicios ofrecidos por la Farmacia Cruz

Azul?
Cuadro N° 7
PERCEPCION DE LOS SERVICIOS DE CRUZ AZUL

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

PRECIO 3 60%

CALIDAD 2 40%
VARIEDAD 0 0%

TOTAL 5 100%

FUENTE: Encuesta a empleados pregunta N°2
ELABORADO POR: Omaira Cholango

VARIEDAD; 0%

CALIDAD; 40%

GRAFICO N° 6
FUENTE: Cuadro N°7
ELABORADO POR: Omaira Cholango

Analisis e Interpretacion

Luego de los indicadores que se ha puesto en la pregunta, se obtuvo
como respuesta que los tres empleados de la farmacia que son el 60%
han considerado que los servicios que ofrecen dentro de la empresa son
excelentes, mientras que los dos empleados que son el 40% los

calificaron como muy bueno.
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Pregunta N° 3

¢Por qué considera usted que los clientes prefieren los productos
gue comercializa Farmacia Azul? (Producto)

Cuadro N° 8
PREFERENCIA DE LA EMPRESA
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
PRECIO 3 60%
CALIDAD 2 40%
TOTAL 5 100%

FUENTE: Encuesta a clientes internos de la empresa
ELABORADOQO: Omaira Cholango

Preferencia de la empresa

CALIDAD
40%

GRAFICO N° 7
FUENTE: Cuadro N°8
ELABORADO POR: Omaira Cholango

Andlisis e Interpretacion.

Los tres empleados que son el 60% consideran que los clientes acuden a
su establecimiento por el precio que tienen determinado para las
medicinas que se distribuyen para la salud de los usuarios y el 40% de
los empleados que son dos consideran que es por la calidad de productos
gue ofrecen en la empresa Cruz azul. Considerando qué las encuestas
son realizadas a los empleados se logra ver que la aceptacién que tiene
la farmacia al momento de vender los medicamentos es por su precio lo

gue seria una fortaleza para la empresa mencionada.
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Pregunta N° 4

¢ Tiene usted conocimiento de los objetivos de la empresa?

Cuadro N° 9
OBJETIVOS DE LA EMPRESA
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 0 0%
NO 5 100%
TOTAL 5 100%

FUENTE: Encuesta a clientes internos, pregunta N°4
ELABORADO: Omaira Cholango

0%

\

s OBJETIVOS DE LA EMPRESA

GRAFICO: N° 8
FUENTE: Cuadro N°9
ELABORADO POR: Omaira Cholango

Analisis e Interpretacion

El 100% de los trabajadores de la farmacia cruz azul no tiene
conocimiento de los objetivos que se plantean en la empresa ya que ellos
se basan a las ordenes diarias, encomendadas por la propietaria de la
mencionada empresa. Basandose a las repuestas de los empleados que
dicen desconocer si la farmacia tiene objetivos para su desarrollo en el

futuro, esto seria una debilidad para la empresa ya que no tiene un rumbo

fijo de a donde quiere llegar.
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Pregunta N° 5

¢Usted harecibido algun tipo de capacitacién dentro de la empresa?

Cuadro N° 10
CAPACITACION EN LA EMPRESA

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 1 20%
NO 4 80%
TOTAL 5 100%

FUENTE: Encuesta a clientes internos, pregunta N°5
ELABORADOQO: Omaira Cholango

CAPACITACION EN LA FARMACIA

GRAFICON° 9
FUENTE: Cuadro N°10
ELABORADO POR: Omaira Cholango

Analisis e Interpretacion

El 80% de los empleados manifiestan que no han tenido capacitacion
dentro de la empresa, lo que no les permite poder ampliar sus
conocimientos al momento de realizar sus actividades diarias y el 20%
considera que si recibieron capacitacién. La falta de capacitacion en la
farmacia hacia los empleados no les permite poder desenvolverse de
manera correcta y poder potenciar sus conocimientos, razén por lo cual

esto es considerado una debilidad para la empresa.
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Pregunta N° 6

¢Usted recibe algun tipo de incentivo por parte de los duefios de la
Farmacia Cruz Azul?

Cuadro N° 11
INCENTIVOS EN LA EMPRESA

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 1 20%
NO 4 80%
TOTAL 5 100%

FUENTE: Encuesta a clientes internos, pregunta N°6
ELABORADOQO: Omaira Cholango

INCENTIVO EN LA EMPRESA

S|

NO
80%

GRAFICO N° 10
FUENTE: Cuadro N°11
ELABORADO POR: Omaira Cholango

Andlisis e Interpretacion

Un total de 80% de los empleados supieron manifestar que no reciben

ningun tipo de incentivo por parte de los propietarios de la empresa y asi

poder generar una mejor iniciativa de trabajo mientras que el 20%

manifestaron que si reciben incentivos al momento de ejercer sus labores

diarias. La mayoria de los empleados manifestaron que no reciben

incentivos por parte de los propietarios de la empresa, tomando esto

como una debilidad para la farmacia.
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Pregunta N° 7

¢Considera usted que en la farmacia Cruz Azul hay un ambiente

agradable de trabajo?

Cuadro N° 12
AMBIENTE LABORAL DE LA EMPRESA

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 4 80%
NO 1 20%
TOTAL 5 100%

FUENTE: Encuesta a clientes internos pregunta N°7
ELABORADOQO: Omaira Cholango

AMBIENTE LABORAL

NO
20% —_

GRAFICO N° 11
FUENTE: Cuadro N°12
ELABORADO POR: Omaira Cholango

Andlisis e Interpretacion

De acuerdo a la respuesta de los empleados consideran que el 20% no
estd conforme con el ambiente de trabajo que se presenta actualmente
dentro de la farmacia, mientras que el 80% si estd conforme sobre el
ambiente de trabajo que maneja la empresa donde ellos laboran. La
mayoria de los encuestados han manifestado que el ambiente de trabajo
en farmacia cruz azul es el adecuado siendo considerado una fortaleza

para la empresa.
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Pregunta N° 8

Tiene usted conocimiento si la farmacia Cruz Azul cuenta con

mision y visién propia?

Cuadro N° 13
FILOSOFIA EMPRESARIAL DE LA EMPRESA

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 0 0%
NO 5 100%
TOTAL 5 100%

FUENTE: Encuesta a clientes internos pregunta N°8
ELABORADO POR: Omaira Cholango

s FILOSOFIA EMPRESARIAL
0%

\

NO
100%

