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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion, esta enfocado en el desarrollo de
técnicas de retail en aquellas farmacias independientes del canton
Ventanas, donde los beneficios identificados garantizara a los encargados
de los establecimientos farmacéuticos, mejores resultados comerciales,
ya que podran brindar un mejor servicio que permita retener por mas
tiempo a los actuales clientes, asi como que permita captar a huevos en
los diversos sectores del sector. Con el planteamiento de la propuesta, se
espera generar un impacto mayor en todos los rincones del cantén, con el
objetivo de generar una influencia de como ofrecer un mejor servicio a los
clientes, y por ende de como incrementar las ventas. Dentro del trabajo se
hace un desglose desde el punto de partida de la investigacion, asi como
la posible solucion, que haga que estas pequefias farmacias también
tengan un repunte comercial y puedan tener una visidbn de crecimiento

similar a las de las grandes cadenas.

Palabras claves: Logistica retail, Merchandising, Ventas
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ABSTRACT

The present research project is focused on the development of techniques
for retail in those independent pharmacies of the canton Windows, where
identified benefits will guarantee managers of shops pharmaceutical,
better results, since they can provide a better service to allow longer retain
current customers, as well as allowing capture to new in the various
sectors of the industry. With the approach of the proposal, is expected to
generate one major impact on all corners of the canton, with the aim of
generating an influence as offering a better service to customers, and
therefore how to increase sales. Within the work becomes a breakdown
from the starting point of research, as well as the possible solution, that
makes these small pharmacies also have a commercial rebound and may

have a vision of growth similar to the big chains.

Key words: logistics, retail, Merchandising, sales
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Identificacion de los factores de éxito en la aplicacién de técnicas de retail para las farmacias
independientes del canton Ventanas

INTRODUCCION

El proyecto se basa en la aplicacion de las técnicas de Retail en las
farmacias del cantén Ventanas las cuales cuya funcién de dichas técnicas
es incrementar las ventas en dichas farmacias por ende se realizaran
ventas al por menor para poder tener mayor comercializacion de los

productos que ofrecen las farmacias.

Estas técnicas son de gran beneficio para las farmacias ya que podran
realizar ventas al por menor y asi poder generar mas ventas y estas a su
vez benefician a las personas que se encuentran alrededor de estas
farmacias las cuales pueden se les hace mas facil poder realizar compras
al momento que se les presente alguna necesidad, las estrategias para
incrementar las ventas de productos y de diversos servicios, existe una
variedad, desde aquellas que buscan captar la informacién del cliente,
hacerlos comprar mas de lo que tenian planeado o hacer a cambiar la
marca favorita, por ende estas técnicas son importantes en cada sitio de

negocio.

El marketing es un aspecto muy importante en cualquier estrategia de
comercializacion al por menor, ya que la ventas al detalle son aquellas
actividades que intervienen directamente en la venta de bienes y servicios
a los consumidores finales para su uso personal, no comercial. Por ende
son de mucha importancia ya que este produce el incremento de las

ventas en las tiendas que poseen la implementacion de estas técnicas.

Se trata de crear estrategias a corto y a largo plazo para poder conseguir
que los clientes se muestren satisfechos y asi poder lograr tener una
fidelizacion del cliente, se busca también crear una buena experiencia de
comprar para que el cliente se lleve una buena imagen de la farmacia, por

lo que es una estrategias a pequefias y a medianas tiendas.

LASCANO FARAH JAIME FERNANDO .
INGENIERIA EN GESTION EMPRESARIAL MENCION MARKETING Y VENTAS
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FUNDAMENTACION DE LA INVESTIGACION

Situacién problemética

En el Ecuador existen varias empresas que manejan bajo su linea
comercial diversas farmacias, esta industria en el pais ha crecido en los
ultimos 20 afios de manera exorbitante, probablemente el éxito de las
grandes farmacias en las principales ciudades del Ecuador, se deba a que
constantemente sus grupos de trabajo estdn realizando estrategias
adecuadas para de esta manera afianzar a un grupo importante de

clientes.

Sin embargo, en sectores y cantones pequefios del Ecuador, donde
también las grandes empresas farmacéuticas tienen sus filiales, no se
realizan las mismas estrategias que le permitan ofrecer un mejor servicio
a sus clientes, como parte de una técnica de reconocimiento y fidelizacion

de los mismos con la farmacia y con una determinada empresa en si.

Por lo general las farmacias que se encuentran establecidas en cantones
mas pequefos, no cuentan con técnicas innovadoras en retail, que les
permitan visualizarle ante sus clientes de forma adecuada, es el caso del
Canton Ventanas de la Provincia de los Rios, donde existen muchas
farmacias independientes, que no han desarrollado técnicas de retail, que

les permita mejorar en su gestion comercial.

Planteamiento del problema cientifico a resolver.

¢Cudles son los factores a tener en consideracion para la aplicacion de
las técnicas de retail en las farmacias independientes del Catén

Ventanas?

LASCANO FARAH JAIME FERNANDO .
INGENIERIA EN GESTION EMPRESARIAL MENCION MARKETING Y VENTAS
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Caracterizacién sintética

Objetivo General

Analizar los factores de éxitos que puedan aplicar las técnicas de retail, en las

farmacias independientes del canton Ventanas.
Objetivos Especificos

e Conocer las aportaciones teoricas de diversos autores con temas
relacionados al tema principal del proyecto investigativo.

e Identificar como se desarrollan actualmente las actividades de
comercializacion en las farmacias independientes del cantén Ventanas.

e Determinar los factores para el éxito de las farmacias independientes
del canton Ventanas de acuerdo al benchmarking de las grandes

cadenas farmacéuticas.

Sistema de objetivos y preguntas de investigacion

¢De qué manera identificar como se desarrollan las actividades
comerciales que se llevan a cabo en las farmacias independientes del
canton Ventanas?

¢,Cuantos factores innovadores se deben tomar en consideracion para
tener éxito en las farmacias independientes del canton Ventanas?

¢Por qué evaluar las técnicas de retail, dirigidas para farmacias
independientes?

Justificacién y viabilidad

Es importante que todo tipo de negocio maneje, aplique correctamente y
cada cierto tiempo, estrategias y técnicas que les permitan desarrollarse
comercialmente de la mejor manera, esto asegurara que visualizarse ante
un mercado mas exigente como un lugar donde escuchan y atienden sus
necesidades. En las farmacias independientes del cantdon Ventanas la
aplicacion de técnicas de retail garantizara que se diferencien a las del

resto de farmacias de otros sectores del cantén que aun no cuenten con

3
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Identificacion de los factores de éxito en la aplicacién de técnicas de retail para las farmacias
independientes del canton Ventanas

técnicas que les brinden las pautas para sobresalir en el mercado. El
proyecto se visualiza viable, debido a que no serd necesario emplear
muchos recursos, en el proceso de investigacion debido a que se

emplearan fuentes primarias para obtener la informacion necesaria.

Limitaciones y alcance del estudio

e Objeto: Técnicas de Retail.
e Campo: Ventas
e Area: Investigacion de mercado.

e Aspecto: Farmacias independientes del canton Ventanas.

LASCANO FARAH JAIME FERNANDO .
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1. Retail o venta al detalle

Segun indica Kotler (2009):

“La venta al detalle abarca a todas aquellas actividades que intervienen
directamente en la venta de bienes o servicios a los consumidores finales

para su uso personal, no comercial’ (Pag. 435).

La venta al detalle es la venta de bienes y servicios de las personas o
empresas a los usuarios finales. Los minoristas son parte de un sistema
integrado llamado la cadena de suministro, un minorista adquiere bienes o
productos en grandes cantidades a los fabricantes directamente o a
través de un mayorista, y luego vende pequefias cantidades al
consumidor para un beneficio. El almacén al por menor se puede hacer ya
sea en lugares fijos, como tiendas o mercados, de puerta a puerta o por la
entrega. El almacén al por menor incluye servicios subordinados, como la
entrega. Alvares (2012) indica que “Laventa al detalle abarca todas
aguellas actividades que intervienen directamente en la venta de bienes y
servicios a los consumidores finales para su uso personal, no comercial.”
(Pag. 22).

La venta al detalle es una funcién del canal de distribucion en el cual una
organizacién compra productos de las empresas que suministran o fabrica
el producto ellos mismos, y luego los vende directamente a los
consumidores. Un minorista es un distribuidor (es decir, se obtiene el
producto de una de las partes con el fin de vender a otra) de que un

consumidor compra productos

Muchas instituciones (fabricantes, mayoristas y minoristas) hacen ventas
al por menor; pero la mayoria de estos tipos de ventas realizadas por los
minoristas que son las empresas cuyas ventas provienen principalmente

de la venta minorista. Las ventas minoristas se producen en las tiendas o

5
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de salida, pero también pueden dar las tiendas libres donde se da la venta
a los consumidores finales a través de correo directo, catalogos, teléfono,
internet, a través de la television, reuniones en los hogares u oficinas,
puerta a puerta de contacto, las maquinas expendedoras, y otra diversos

enfoques por menor ventas directas.

El informe de ventas al por menor capturado ventas en las tiendas, asi
como el catdlogo y otras ventas fuera de la tienda. El informe también
analiza las cifras de ventas en grupos tales como alimentos y bebidas,
ropa y autos. Los resultados se presentan a menudo de dos maneras: con
y sin las ventas de automoviles estan contados, debido a que su alto

precio etiqueta puede afadir volatilidad adicional a los datos.
Ferrel & Hartline (2012):

Ya sea una empresa, un fabricante, un mayorista o un

minorista que se dedica a vender cualquier producto a un

consumidor final para su propio uso, no comercial, esta

haciendo una venta al por menor. Esto es

independientemente de como se vende el producto o

donde se vende el producto. Sin embargo, la empresa se

dedica principalmente a la venta al por menor conocido

como comerciante y no a otros tipos de negocios que

llevan a cabo s6lo venta al por menor de vez en cuando.

(Pag. 9)
Las cifras de ventas al por menor son de vital importancia para los
inversionistas en acciones en su conjunto, y en especial a aquellos que
invierten en empresas minoristas directamente. Son también son un
componente importante del producto interno bruto (PIB) en los Estados
Unidos, por lo que cualquier bajadas prolongadas en el gasto minorista
pueden desencadenar una recesién al bajar los ingresos fiscales y

obligando a las empresas a reducir los recuentos.

Por lo que van los indicadores econdmicos generales, el informe de
ventas al por menor es uno de los, proporcionando datos mas oportuna
gque es sblo unas pocas semanas de edad. Individuales empresas

minoristas a menudo dan a sus propias cifras de ventas en la misma

LASCANO FARAH JAIME FERNANDO .
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época por mes, y sus acciones pueden ser muy volatiles en esta época ya
que los inversores procesan los datos.

Las ventas al detalle pertenecen al ultimo eslabén de la cadena de
distribucion. Por lo tanto, difiere del comercio al por mayor. La actividad es
doble:

% Compra productos desde el fabricante, productor o importador, ya sea
directamente o a través de un mayorista.

% Reventa de los productos de forma individual o en pequefias
cantidades a un cliente en una tienda o por correo usando un catalogo

0 una pagina web.

La venta al detalle se lleva a cabo dentro de un punto de venta especifico,
puede consistir en una variedad de métodos. Todos los métodos
utilizados tales como descuentos, membresias, promociones, etc. Tienen
una cosa en comun: proporcionarles a los clientes servicios que los
mantienen regresando. El objetivo de toda la comercializacién al por
menor es crear lealtad entre la base de clientes, para su posterior retorno
al establecimiento. Entre las principales caracteristicas de la venta al

detalle o venta al por menor se encuentran:

» Interaccién Personal
La venta al por menor implica la interaccién personal que la mayoria de
otras formas de comercializacion no mantienen. La interaccion personal
es significativa en muchos niveles para el cliente, y puede dar lugar a una
relacion duradera entre la marca y el consumidor. Las relaciones son la
base para futuras ventas y un factor importante en la decision del cliente
para seleccionar sus productos o0 servicios en competencia. Se requiere
una cierta cantidad de la capacitacion del personal y la contratacion
selectiva para garantizar el tipo de interaccion personal que maximiza el

potencial de comercializacion al por menor de una empresa.

LASCANO FARAH JAIME FERNANDO .
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» Control de Tiempo Real
La venta también tiene como una caracteristica principal que es mas facil
de controlar, ajustar y personalizar de acuerdo a la situacién, el cliente
especifico y las necesidades de la marca. A diferencia de un anuncio
impreso que se ejecutara durante un periodo de tiempo predeterminado y
no puede ser alterado, o una cufia de radio que se debe regrabar si son
necesarios cambios, la comercializacion al por menor puede cambiar de
un dia o incluso una hora a la siguiente, como el mercado y las

condiciones lo justifican.

» Clientela Fija
La venta al por menor es a menudo mas eficaz que otras formas de
comercializacion, ya que trae el cliente para uno una persona o un
establecimiento en particular. Los consumidores que compran en una
tienda en particular estdn demostrando su interés en los productos y
servicios que el negocio vende, esto puede deberse debido a que el
establecimiento tenga sus productos de preferencia, mantenga un buen
servicio al cliente, o un sin nimero de factores que pueden motivar al que

el cliente regrese.

Cuando se sabe que los consumidores que esta tratando ya patrocinaron
la tienda o por lo menos tienen un interés sus productos, la tarea de la
comercializacion de otros productos y servicios se vuelve mucho mas
facil. En lugar de crear un interés inicial en su producto, la
comercializacién al por menor permite ampliar ese interés inicial en las

ventas repetidas.
1.1.1. Clases minoristas

En algunas partes del mundo, el comercio al por menor sigue estando
dominado por las pequefas tiendas familiares, pero este mercado es
cada vez mas asumido por las grandes cadenas minoristas. La mayoria
de estas tiendas son llamadas almacenes; poco a poco estos almacenes

estdn siendo re-agrupados en unos lugares Illamados Centros

LASCANO FARAH JAIME FERNANDO .
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Comerciales. Se trata de espacios mas definidos y previstos para las

tiendas minoristas y sus marcas.
1.1.2. Tipos de productos

La venta al por menor por lo general se clasifica por tipo de productos de

la siguiente manera:

v' Productos alimenticios: tipicamente requieren instalaciones de
almacenamiento en frio.

v' Productos no perecederos o bienes durables: automoviles,
electrodomeésticos, electronica, muebles, articulos deportivos, madera,
etc., y partes para las mismas. Las mercancias que no se desgastan
rapidamente y proporcionan utilidad en el tiempo.

v' Productos blandos o consumibles: Ropa, otros tejidos, calzado,
cosmeéticos, medicamentos y articulos de papeleria. Los bienes que se
consumen después de un uso o que tienen un tiempo limitado (por lo
general menos de tres afios) en el que se puede usarlos.

v' Artes: galerias de arte contemporaneo, librerias, artesania,

instrumentos musicales, tiendas de regalos y productos para ellos.

Editorial Vértice (2011):

La venta minorista o al por menor incluye todas aquellas
actividades relacionada con la venta de bienes o servicios
directamente a los consumidores finales, para su uso
personal, no relacionado con los negocios. También se la
denomina venta al detalle. Un establecimiento al detalle
es cualquier empresa cuyo volumen de ventas proceda
principalmente de la venta al detalle. (Pag. 9)
De acuerdo también con lo establecido por la Editorial Vértice, estos
establecimientos varian segun su tamafio y grado de especializaciéon, ya
que se clasifican dependiendo a su funcién a diversos criterios, a su
situacion geografica, el método de venta y la forma de propiedad, a
continuacion se mencionan algunos establecimientos donde se efectia la

venta al detalle:

LASCANO FARAH JAIME FERNANDO .
INGENIERIA EN GESTION EMPRESARIAL MENCION MARKETING Y VENTAS



Identificacion de los factores de éxito en la aplicacién de técnicas de retail para las farmacias
independientes del canton Ventanas

« Grandes almacenes
Los grandes almacenes son muy grandes tiendas que ofrecen una
enorme variedad de bienes "blandos" y "duros; a menudo tienen un
parecido a una coleccién de tiendas especializadas. Un minorista de dicha
tienda tiene variedad de categorias y cuenta con un amplio surtido a un

precio promedio.

% Almacén de descuento
Las tiendas de descuento tienden a ofrecer una amplia gama de
productos y servicios, que compiten con todo en precios y ofrecen un
extenso surtido de mercancia a precios asequibles y de tipo de corte.

Normalmente, los minoristas venden menos marcas de moda orientada.

« Tienda Vivienda
Almacenes que ofrecen bajo costo, a menudo productos de alta cantidad
apilados en palés o estanterias de acero; clubes de almacenes cobran

una cuota de afiliacion.

% Tienda de variedades
Tiendas de variedades ofrecen productos de bajo costo, con una

seleccién limitada.

< Demografia
Los minoristas que apuntan a un segmento particular (por ejemplo, los

minoristas de alta gama se centra en los individuos ricos).

s Almacén general
Un almacén general es una tienda rural que abastece las principales

necesidades de la comunidad local;

+« Tienda de conveniencia
Una tienda de conveniencia ofrece cantidad limitada de mercancia a
precios mas que la media con una salida rapida. Esta tienda es ideal para
compras de emergencia e inmediatas, ya que a menudo trabaja con

horario extendido, el almacenamiento de todos los dias;
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% Hipermercados
Ofrece variedad y grandes voliumenes de mercancia exclusiva a los bajos
margenes. El costo de operacion es comparativamente menor que otros

formatos de venta.

% Supermercado
Un supermercado es una tienda de autoservicio que consiste
principalmente de comestibles y productos limitados en articulos no
alimenticios. Pueden adoptar un Hi-Lo o0 una estrategia PBS para la
fijacion de precios. Los supermercados pueden estar en cualquier lugar
entre 20.000 y 40.000 pies cuadrados (3.700 m2).

s Centro Comercial
Un centro comercial tiene una amplia gama de tiendas minoristas en una
sola toma. Pueden incluir productos, alimentos y entretenimiento bajo un

mismo techo.

s E-tailer
El cliente puede comprar y el ordenar a través del internet y la mercancia
puede ser dejada posteriormente en el domicilio del cliente o un e-tailer.
Aqui los minoristas utilizan la técnica de envio de la gota. Ellos aceptan el
pago por el producto, pero el cliente recibe el producto directamente del
fabricante o un mayorista. Este formato es ideal para los clientes que no
quieren viajar a las tiendas al por menor y estan interesados en la compra
desde el hogar. Sin embargo, es importante para que el cliente sea
cuidadoso acerca de los productos defectuosos y transaccion sin seguro
de tarjeta de crédito. Los ejemplos incluyen Amazon.com, Pennyful, y

eBay.

Cada una de ellas tiene sus propias ventajas, pero es importante saber
como estas ventajas juegan. Por ejemplo, en tiempos econdOmicos
dificiles, los minoristas de descuento tienden a superar a los demas. Lo
contrario ocurre cuando la economia esta prosperando. Los minoristas
mMas exitosos tratan de combinar las caracteristicas de mas de un tipo de

minorista para diferenciarse de la competencia.
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1.1.3. Ventajas del Retail

El mercado comercial ha evolucionado hasta el punto en el que las ventas
al por menor ya no tienen el monopolio sobre el mundo del consumidor.
Para elaborar, a los consumidores una vez que se basaron casi
exclusivamente en los puntos de venta de sus bienes necesarios, pero
hoy en dia se puede comprar en tiendas en linea, sitios de subastas,
tiendas al por mayor, centros de liquidacién, y en algunos casos, incluso
se puede ir directamente al fabricante. Si se vende cualquier tipo de

mercancia, todavia hay ventajas de utilizar puntos de venta tradicionales.

La simpatia con el cliente

En un entorno minorista, relacion cliente beneficia tanto a usted como
comprador y como vendedor. Puntos de venta, los clientes pueden ver lo
gue estan comprando de cerca y, a diferencia de las tiendas en linea,
proporcionan gratificacién instantanea, debido a que el cliente se va con
sus compras de inmediato. Un personal amable y servicial también ayuda
a fidelizar a los clientes, asegurando que los clientes vuelven una y otra
vez. Desde un punto de vista comercial, puntos de venta le permiten llegar

a una base de clientes que podrian ser desanime por el mercado en linea.

Mayores opciones de inventario

Cuando se considera al por mayor al por menor frente, las ventas
minoristas le proporciona mayores opciones de inventario, porque no toda
la mercancia esta disponible en el mercado mayorista. Para proporcionar
un poco de perspectiva, productos al por mayor vienen directamente al
fabricante a un mayorista, por lo general producido en masa a un bajo
costo. El comerciante puede vender a un vendedor o vender al publico
directamente. Pero debido a que no todos los bienes pueden ser
producidos en masa a bajo costo, el mayorista se limita en términos de
inventario. Por el contrario, un negocio al por menor puede producir
bienes para si mismo, la compra de los mayoristas o directamente de los

fabricantes.
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Lectura relacionada: Las ventajas del método de venta al publico de los

Precios de Inventario

Mayores ventas Potenciales

Con un punto de venta, se puede vender una variedad de productos y
exponer a los usuarios a los articulos que ni siquiera saben lo que
necesitaban. Por ejemplo, un cliente puede entrar en la salida en busca
de un par de pantalones vaqueros, pero luego terminar la compra de
jeans, tres camisas, un cinturén y un empate. Mediante la consolidacion
de una gran variedad de mercancia en una ubicacién central, a aumentar

dramaticamente su potencial de ventas.

Menos drama

Si decidir si vender en un punto de venta vs linea, considere que un punto
de venta le ahorra de tener que cargar los gastos de envio y de tener que
lidiar con los paquetes perdidos, cédigos de seguimiento, las direcciones
de los clientes y complicadas bases de datos de ventas en linea. Con un
punto de venta, usted puede hacer cada venta con mayor confianza y

menos conflictos.

Los beneficios de los consumidores

Si usted es consumidor y esta considerando razones para comprar en los
puntos de venta tradicionales, en lugar de en linea, considere algunos de
los mismos beneficios. Usted puede ahorrar en costos de envio, recibira
una gratificacion instantanea, inspeccionar sus articulos cuidadosamente
antes de hacer su compra y no tener que preocuparse acerca de los
paquetes que se pierden en el correo. Usted también puede tener todas
sus preguntas contestadas inmediatamente por el personal de ayuda, en
lugar de tener que depender de mensajes de correo electrénico y

llamadas telefdnicas.
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1.1.4. Incremento de ventas

Segun indica Fuentes (2010):

Estrategias para incrementar las ventas de productos y
servicios diversos, existen infinidad. Desde aquellas que
buscan captar la atencién de nuevos clientes, hacerlos
comprar mas de lo que tenian planeado o hacerlos
cambiar su marca favorita.

Actualmente, los consumidores son poligamos, es decir,
tienden a no prestar mucha atencién a la marca, sino a los
atributos y su relacién con el precio, de tal forma que, al
encontrar una oferta similar con mejor precio cambiaran
rapidamente. Aquellas empresas que sean capaces de
proveer beneficios adicionales a sus productos ganaran
participacion en el mercado. (Pag. 42)
Muchas personas de ventas minoristas ganan comisiones basadas en el
namero de ventas que hacen. Algunos incluso obtener consejos de los
clientes para ayudarles a encontrar la mercancia correcta al precio
correcto. Incluso si usted trabaja en un salario fijo, sin bonificaciones de
ventas, su trabajo sigue siendo para ayudar a los clientes a hacer
compras - y es posible que no mantener el trabajo si usted no puede
hacer las ventas. Sea cual sea su situacion, hay ciertas técnicas que
pueden ayudar a aumentar las ventas como un asociado de ventas al por
menor; A continuacién se destacan unas de las principales estrategias

para el incremento de ventas al detalle:
Construir la base de conocimiento

Cuanto mas se sepa acerca de la mercancia, serd mas facil explicar las
caracteristicas y beneficios a los clientes. El aprendizaje de los detalles y
caracteristicas especificas de los productos puede ayudar a aumentar las
ventas y ganar los bonos codiciados. Muchas compaiiias ofrecen
capacitacién en el local por los gerentes de tienda o formadores de la
sede de la empresa. También se puede agregar informacion valiosa a su
base de conocimientos mediante el cumplimiento con los vendedores

cuando traen muestras o realizan sesiones de formacion.
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Mantener una base de clientes

Algunos de sus mejores clientes son clientes fijos que vuelven al punto de
venta por un buen servicio. Se debe mantener un contacto con los
clientes, manteniendo un registro de las compras completas con nimeros
de teléfono y direcciones de correo electronico, si esta disponible. Dispara
un "gracias" de correo electronico a los clientes que hacen grandes
compras. Se debe informar a los clientes cuando la tienda esta teniendo

una venta o una promocion especial.
Desarrollar técnicas de venta

Cuanto mas tiempo se pasa en y alrededor del entorno de venta al por
menor, se tiene mas oportunidades para afinar las técnicas de cierre.
Ademas de asistir a las clases de ventas, material de lectura de ventas de
motivacion y asistir a las conferencias de ventas, se debe pasar tiempo
prudencial para conocer a sus clientes. Cuando se entienden sus
necesidades, es mucho mas facil satisfacer esas necesidades y aumentar
las ventas. Vender es mucho mas facil cuando se permite que los clientes
se venden solos. Ellos vendran a creer que realmente se preocupan por

Sus intereses cuando se sirve como un buen oyente.
Superar Objeciones

Los clientes minoristas a menudo entran en la tienda preparado para decir
"no" a los vendedores. Ellos desconfian de su terreno de juego y con
miedo de que los vendedores traten de atraerlos en compras que no
quieren hacer. Ellos van a llegar a todo tipo de objeciones y no pasara
mucho tiempo antes de que todos ellos hayan escuchado. Desarrollar una
estrategia para invalidar esas objeciones por la busqueda de mas
informacion por parte del cliente. Reconocer objeciones como escalones
hasta la venta final y no dejes que esto te desanime. Una objecion no es
mas que una peticion de mas informacion, mas escucha y mas

retroalimentacion.
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1.1.5. Lalogistica del retail

La logistica es la gestion del flujo de mercancias entre el punto de origen
y el punto de consumo con el fin de cumplir con algunos requisitos, de los
clientes o empresas. Los recursos gestionados en la logistica pueden
incluir elementos fisicos, tales como alimentos, materiales, animales,
equipos y liquidos, asi como los articulos abstractos, como el tiempo, la
informacion, las particulas y la energia. La logistica de elementos fisicos
por lo general implica la integracion del flujo de informacion, manejo de
materiales, produccion, embalaje, inventario, transporte, almacenamiento,
y con frecuencia la seguridad. La complejidad de la logistica se puede
modelar, analizar, visualizar, y optimizada por software de simulacion
dedicado. La reduccion al minimo del uso de los recursos es una

motivacion comun en la logistica de importacion y exportacion.

La logistica es la funcion de la fabricaciébn de bienes y otros recursos
fisicos disponibles para su uso cuando sea necesario. En general, esto
incluye dos actividades basicas de movimiento o transporte de estos
recursos, y su almacenamiento en un lugar diferente, hasta su utilizacion,
0 su posterior transporte. La logistica aplicada al negocio se divide en
lineas generales en tres secciones - la logistica de entrada, logistica

dentro de la planta y la logistica con destino fuera.

La logistica unida a cabo tiene que ver con el transporte de mercancias
de un fabricante a lugares alejados de ella. Sobre todo esto es con el
propdsito de suministrar los productos fabricados para el cliente. Este
aspecto de la logistica también es llamado logistica de distribucion. Sin
embargo la logistica de salida también puede incluir otras actividades
como el transporte de material de una planta a los subcontratistas para la

fabricacion tercer izada.

El comercio minorista es una de las actividades dentro de la funcion de
distribucion general. Por lo tanto podemos considerar logistica al por
menor como una parte de los sistemas de distribucion fisica. La

terminologia de la logistica y los limites entre las actividades logisticas de
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diferencia no estan muy claramente definidos o fijados. Sin embargo,
podemos decir que la logistica de venta incluye la transpiracion de las
mercancias a los puntos de venta al por menor y de almacenamiento alli.
También cubre las actividades adicionales para la entrega de mercancias

puerta a los clientes.

1.1.6. Retail Merchandising
(Mahé, 2011)

Comercializacién al por menor es el proceso utilizado para llevar
a caboventas al por menor. Como parte del proceso, el
comerciante presta mucha atenciéon a los tipos de productos
ofrecidos a la venta, la forma de presentar los mejores productos
a los consumidores, y la determinacién de lo que es un precio
razonable por cada unidad vendida. Mientras que los minoristas
han participado tradicionalmente en la tarea de la
comercializacién al por menor en una ubicacion fisica, la Internet
ha hecho ahora es posible aplicar estos mismos principios
bésicos en un entorno virtual. (Pag. 14)

El primer paso importante de la venta al por menor es el establecimiento
de las relaciones de trabajo con los fabricantes que proporcionen los
bienes o servicios que se venden en Ultima instancia por el minorista. Este
tipo de compra al por menor consiste en determinar qué productos se
realizaran en el establecimiento al por menor, la negociacion del precio
unitario que se cobrara por el fabricante, y los arreglos para la entrega de
dichos bienes. En funcion del numero de unidades que el minorista puede
permitirse el lujo de comprar en un momento dado, puede ser
relativamente facil de obtener un precio por unidad de descuento, por lo
gue es mas facil para el minorista para ser competitivos en el mercado

local.

Una vez gue los bienes estan asegurados, el minorista debe determinar el
precio unitario que va a asignar a los productos. En todos los casos, este
precio de venta serd mas alto que el costo de la compra de las
mercancias desde el proveedor. Es esta diferencia entre el precio al por

mayor y el precio de venta que permite al minorista para obtener un
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beneficio y permanecer en el negocio. Algunos minoristas siguen una
férmula de fijacién del precio de venta en un porcentaje fijo sobre el precio
de adquisicion, mientras que otros basan los precios al por menor de
factores tales como la conveniencia de los articulos y la cantidad de la

competencia de otros minoristas en el area inmediata.

Después de establecer el precio de venta, el proceso de comercializacién
al por menor pasa a la tarea conocida como configuracién y visualizacion.
Este proceso se refiere a la exposicion de los mismos en el entorno
minorista de la mejor manera. Mediante el uso de dispositivos tales como
escaparates, plataformas elevadas, y telones de fondo de colores para
atraer la atenciébn de los compradores, el minorista aumenta las
posibilidades de vender unidades rapidamente. Configuracion y los
mensajes a menudo se consideran especialmente importante con
merchandising de moda y locales de venta minorista similares, en que la
presentacion visual es a menudo el medio clave para atraer a los clientes
gue son muy propensos a hacer una compra. Ventas flash conducen a
mayores ganancias y la oportunidad de conseguir mas productos que se

traducird en mas ventas.

El marketing es un aspecto importante de cualquier estrategia de
comercializacion al por menor. Participar en una campafia de publicidad
para llegar a los clientes potenciales puede involucrar algo tan simple
como la publicidad en las publicaciones locales, asi como la publicidad
electronica en las estaciones de radio y television locales. El correo
directo es también una estrategia comun en el comercio minorista, como
los mailings permiten llegar a la gente en sus hogares y lugares de

negocio en lugar de confiar en ellos para abordar el primer minorista.

Con el fin de tener éxito con la comercializacion al por menor, es
necesario proporcionar a los consumidores con un par de ventajas clave.
En primer lugar, los productos deben ser de alta calidad; esto ayuda a
garantizar que el cliente volvera para mas compras en el futuro. Junto con

la calidad, el vendedor también debe vender los productos a precios que
18
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el consumidor encuentra razonable. Al ofrecer productos de calidad a
precios asequibles, el minorista tiene una mejor oportunidad de sobresalir

de la competencia y la restante en el negocio por muchos afos por venir.

Para Villon (2009):

El marketing es un aspecto importante en cualquier estrategia
de comercializacion al por menor. Participar en una campafa
de publicidad para llegar a los posibles clientes puede implicar
algo tan simple como la publicidad en las publicaciones locales,
asi como la publicidad electronica en las estaciones de radio y
television locales. El correo directo es también una estrategia
comun en el comercio minorista, como los mailings que
permiten llegar a la gente en sus hogares y lugares de trabajo
en lugar de confiar en ellos para acercarse a la primera
minorista.

Con el fin de tener éxito con la comercializacion al por menor, es
necesario proporcionar a los consumidores con un par de ventajas
importantes. En primer lugar, los productos deben ser de alta calidad; esto
ayuda a garantizar que el cliente regresara para mas compras en el
futuro. Junto con la calidad, el vendedor debe también vender los
productos a precios al consumidor encuentra razonable. Al ofrecer
productos de calidad a precios asequibles, el minorista tiene una mejor
oportunidad de sobresalir de la competencia y permanecer en el negocio

por muchos afos por venir.
1.2. Técnicas para mejorar los resultados en la venta Retail

Con el fin de tener éxito con la comercializacion al por menor, es
necesario proporcionar a los consumidores con un par de ventajas
importantes. En primer lugar, los productos deben ser de alta calidad; esto
ayuda a garantizar que el cliente regresara para mas compras en el
futuro. Junto con la calidad, el vendedor debe también vender los
productos a precios al consumidor encuentra razonable. Al ofrecer
productos de calidad a precios asequibles, el minorista tiene una mejor
oportunidad de sobresalir de la competencia y permanecer en el negocio

por muchos afos por venir.
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Los minoristas exitosos a menudo no son mas talentosos que los que
luchan. La diferencia es que ellos han aprendido los fundamentos de la
venta al por menor y han construido los habitos y la cultura necesarias
para su ejecucion sobre una base diaria en el comercio. Ademas, los
minoristas mas exitosos no tienen miedo de poner atencién en su negocio
y hacer los cambios e innovaciones, segln sea necesario. A menudo las

ideas mas simples pueden producir los mayores resultados.

Como propietario de una tienda al por menor, es, probablemente, pasar
una gran parte del tiempo en una capacidad de venta. Esto significa que
se tendra que hacer presentaciones de ventas efectivas y ser capaz de
capacitar al personal para hacer lo mismo. Algunas técnicas de ventas
minoristas pueden ayudar a vender mas mercancia y ganar mas ingresos

para el negocio, a continuacion se mencionan algunas:
Elogie sus decisiones

Algunos clientes prefieren ir de compras por su cuenta sin la ayuda de
personal de la tienda. Si este es el caso, hay que hacerle saber al cliente
que se esta cerca para cualquier tipo de inquietud. Después de que el
cliente examind un producto por un periodo de tiempo, caminar por la
rapidez con un montdn de mercancia y decir algo como, "Eso, es una
excelente eleccion” por encima de su hombro. Este simple comentario
puede proporcionar el impulso necesario para que el cliente pueda

realizar la compra.
Brindar beneficios

Puede ser facil caer en el habito de recitar una lista de caracteristicas sin
decirle al cliente lo que él obtiene beneficio de ellos. Esto es comun en la
venta de articulos electrénicos como computadoras o televisores. En lugar
de impresionar al cliente, esto puede so6lo confundirlo o caer en oidos
sordos. Siga cada funcion con un beneficio por lo que el cliente puede
visualizar lo que el producto realmente va a hacer por €él. Por ejemplo,
diga algo como, "Este reproductor de DVD ha incorporado en la
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tecnologia super-sensorial. Eso significa que usted puede ver un
programa de un canal de televisibn mientras se graba a otros cuatro al

mismo tiempo."
Comunicacion con el cliente

Un enfoque tipico de las ventas minoristas se produce cuando el
vendedor se acerca al cliente y le dice: "¢ Puedo ayudarle?” En muchos
casos, la respuesta es un rapido, "No, gracias. Solo estoy mirando." El
cliente sélo le ha empujado fuera de la foto. En su lugar, presentarse y
decir: "Veo que usted esta buscando en el Widget X50. ¢Qué espera que
pueda hacer por usted?" Al hacer una pregunta abierta, estd en
condiciones de mantener una conversacion que puede conducir a una

venta.
Establecer su credibilidad

Se debe colocar como un experto en lugar de alguien que es un novato o
simplemente quiere hacer una venta rapida. Cuando se presenta, una
lista de las credenciales como la cantidad de tiempo que ha trabajado en
la industria. Como propietario de un negocio, es probable que se tenga
una gran experiencia y un conocimiento de los negocios sélidos para
aprovechar. Mediante el establecimiento de si mismo de inmediato como
un experto, que ha tomado un gran paso hacia la construccion de la
credibilidad.

1.3. Farmacias
(Merinero, 2012)

“Las farmacias son lugares destinados a la captacion de
diversos tipos de medicamentos entre otros productos
relacionados a ofrecer una mejor calidad de vida a las
personas, en la actualidad las farmacias de las grande
ciudades han sacado provecho para ofrecer mas que medicina,
ofrecen ademas productos para bebés, cuidado personal, entre
otros.” (Pag. 14)
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La industria farmacéutica desarrolla, produce y comercializa
medicamentos o productos farmacéuticos con licencia para su uso como
medicamentos. Se permiten las empresas farmacéuticas para hacer frente
en los medicamentos genéricos o de marca y dispositivos médicos. Estan
sujetas a una variedad de leyes y reglamentos relativos a las patentes, las
pruebas y la garantia de la seguridad, la eficacia y la comercializacion de

drogas.
Para Pérez & Sobretodo (2009):

La industria farmacéutica tiene como mision fundamental

la produccion de nuevos medicamentos encaminados a

mejorar la salud humana y contribuir a la mejora de la

calidad de vida de los ciudadanos. Para la elaboracion de

estos medicamentos es necesario llevar a cabo proyectos

de investigacion que requieren enormes recursos

econdémicos y cuyo resultados final siempre es incierto.

(Pag. 11)
Las compafiias farmacéuticas son como otras empresas que fabrican
productos que deben venderse para obtener un beneficio para que la
empresa para sobrevivir y crecer. Son diferentes de algunas empresas
debido a que el farmaco negocio es muy arriesgado. Por ejemplo, sélo
uno de cada diez mil compuestos descubiertos en realidad se convierte
en un farmaco aprobado para la venta. Mucho gasto se incurre en las
primeras fases del desarrollo de compuestos que no se convertirdn

aprobados drogas.

Ademas, se tarda de 7 a 10 afios y solo 3 de cada 20 drogas aprobadas
pueden generar ingresos suficientes para cubrir sus costos de desarrollo,
y s6lo 1 de cada 3 medicamentos aprobados genera suficiente dinero
para cubrir los costos de desarrollo de los fracasos anteriores. Esto
significa que para una compafiia farmacéutica para sobrevivir, tiene que
descubrir un éxito de taquilla (droga mil millones de délares) cada pocos

anos.

Pérez & Sobretodo (2009) también indican que las
invenciones relativas a productos quimicos vy
farmacéuticos pueden diferenciarse, segun su naturaleza,
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en inversiones para la obtencion de nuevos productos o
en invenciones relativas a nuevos procedimientos para la
obtencion de sustancias, bien sean nuevas o bien ya
conocidas. (Pag. 16)

El descubrimiento de farmacos y el desarrollo es muy caro; de todos los
compuestos investigados para su uso en seres humanos so6lo una
pequefia fraccion son finalmente aprobadas en la mayoria de las naciones
por el gobierno nombrado de instituciones médicas o tableros, que tienen
que aprobar nuevos medicamentos antes de que puedan ser
comercializados en esos paises. En 2010 se aprobaron 18 nuevos
principios activos (nuevas entidades moleculares) y tres bioldgicos por
parte de la FDA, o 21 en total, que se ha reducido de 26 en 2009 y 24 en
2008. Por otro lado, sélo habia 18 aprobaciones en total en 2007 y 22 de
nuevo en 2006 Desde 2001, el Centro para la Evaluacion e Investigacion

de Medicamentos ha promediado 22.9 aprobaciones al afio.

Esta aprobacion se produce so6lo después de una fuerte inversion en el
desarrollo preclinico y los ensayos clinicos, asi como un compromiso con
la vigilancia de la seguridad en curso. Las drogas que no logran parte del
camino a través de este proceso a menudo incurren en grandes costos, al
tiempo que genera ningun ingreso a cambio. Si se toma el costo de estos
medicamentos fallidos en cuenta, el costo de desarrollar un medicamento
nuevo éxito (nueva entidad quimica, o NCE), se ha estimado en alrededor
de 1,3 mil millones de délares (sin incluir los gastos de comercializacion).
Profesores Luz y Lexchin informaron en 2012, sin embargo, que la tasa
de aprobacién de nuevos farmacos ha sido una tasa media relativamente

estable de 15 a 25 por décadas.

Las compafiias farmacéuticas suelen gastar una gran cantidad de
publicidad, marketing y lobbying. En los EE.UU., las compaiiias
farmacéuticas gastan 19 mil millones de ddélares al afio en las
promociones. La publicidad es comun en las revistas de salud, asi como a
través de los principales medios de comunicacion mas rutas. En algunos
paises, en particular en EE.UU, se les permite hacer publicidad directa al

publico en general. Las compafiias farmacéuticas generalmente emplean
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personal de ventas para comercializar directamente y personalmente a los

médicos y otros profesionales de la salud.

Desde la década de 1980 los nuevos métodos de comercializacion de los
medicamentos recetados a los consumidores se han vuelto importantes. A
nivel internacional, muchas empresas farmacéuticas comercializan
directamente a los consumidores en lugar de ir a través de un canal de

ventas al por menor convencional.

El papel de las empresas farmacéuticas en el mundo en desarrollo es una
cuestion de debate, que van desde los que subrayen la ayuda
proporcionada a los paises en desarrollo, a los que critican el uso de los
mas pobres en los ensayos clinicos en humanos, a menudo sin las
protecciones adecuadas, particularmente en los estados que carecen de

un fuerte estado de derecho.

Otras criticas incluyen una supuesta renuencia de la industria a invertir en
los tratamientos de las enfermedades en los paises menos
econémicamente avanzados como la malaria ; la critica por el precio de
patentado SIDA medicamentos, lo que podria limitar las opciones
terapéuticas para los pacientes en el tercer mundo , donde la mayoria de
las personas infectadas con SIDA estan viviendo. Sin embargo, una mejor
politica de discriminacion de precios beneficiaria a los pacientes y

empresas.

La industria farmacéutica mundial se enfrenta a varios retos, tales como la
dificultad, a pesar de los avances en la investigacion y la medicina, para
descubrir nuevos farmacos eficaces en cortos periodos de tiempo. El
hallazgo de nuevas enfermedades requieren mas investigaciones para
comprender mejor, lo que alarga el tiempo para crear un producto
adecuado. La llegada al mercado de la creciente importancia de los
medicamentos genéricos, ayudado por las politicas para reducir los costos

de atencion de salud, se realiza en diversos paises desarrollados.

Se espera que el mercado de los genéricos crezca anualmente en un 9%,
hasta € 75 mil millones en 2008 (100 mil millones ddlares) (estimacion
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realizada en 2005). La mayor vigilancia de las autoridades sanitarias
(FDA, EMA europeos, etc.) es el conocer las aportaciones terapéuticas de
nuevos productos y sus efectos secundarios. Las autorizaciones para la
puesta en el mercado son menos numerosas, ya que el auge de la
biotecnologia esencial en el descubrimiento de nuevas moléculas, pero en
una cultura diferente de la cultura de laboratorio quimico de origen. Se
espera que el sector de la biotecnologia representara el 7% del mercado
en la industria farmacéutica en 2006 para proporcionar el mayor potencial

de crecimiento en la industria.

Mientras que la necesidad de la salud es infinita, los recursos que pueden
dedicarse son limitados. Los gastos para la salud publica o privada que
tratan de frenar el consumo de la droga, tanto en volumen como en valor
(fomento del uso de los genéricos, exclusién). En algunos paises, los

impuestos se fijan directamente en las empresas farmacéuticas.

Para afrontar estos retos, los laboratorios estan tratando de acortar el
descubrimiento y la comercializacién de nuevos medicamentos al tiempo
que garantiza la calidad de sus productos. Trabajan para ganar
experiencia real y proporcionar innovacion en los mercados clave

(diabetes, enfermedades cardiovasculares, vacunas contra el cancer);

Ellos estan tratando de aumentar el numero de productos de alto

potencial que se encuentran en su cartera de investigacion.
La creacion de una cartera de investigacion consiste en:

% Productos de nicho, cuya experiencia es dificil de replicar por la
competencia,

¢ Productos dirigidos al publico de mayor edad de la rica y realmente
ayudan a mejorar su salud en general (hipertension, bronquitis, asma,
diabetes, cancer ...) Y por lo tanto su supervivencia;

% Nuevos productos con el potencial para convertirse en farmacos de

masas.
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CAPITULO Il

METODOLOGICO

2.1. Métodos tedricos

De acuerdo a (Ortiz, 2009), el método tedrico “Son aquellos que permiten
revelar las relaciones esenciales del objeto de investigacion, son
fundamentales para la comprension de hechos y para la formulacion de la
hipétesis de la investigacion”. Este método potencian la posibilidad de
realizacion del salto cualitativo la cual permite ascender del
acondicionamiento de informacion empirica que ayuda a describir,
explicar, determinar, las causas y poder formular hipétesis investigativa,
en este proceso de investigacion se encuentra también los siguientes
meétodos: Historico- l6gico, el hipotético-deductivo, el analitico-sintético,

entre otros.

2.2. Métodos empiricos

De acuerdo a Lépez, Montenegro & Tapia (2010), = Este método se
traduce en la observacion y la experimentacién; se fundamenta en la
percepcion directa del objeto de la investigacion y del problema.” Al
recalcar lo expuesto por los autores, al aplicar estos métodos se podra
obtener la informacién veridica acerca de la hipétesis, permitiendo un
indagacion en base a la experimentacion dando como resultado una

autenticidad ante los problemas que se encuentren.

2.3. Tipo deinvestigacion

Segun Bernal (2009), "Se guia por las preguntas de investigacion que
formule el investigador”. Para este trabajo investigativo se establece un
tipo de investigacién descriptiva, ya que permite indagar sobre cémo
puede ayudar a mejorar la situacion econdémica de las farmacias del
cantdn Ventanas. Particularmente se encontrara la manera adecuada

para que estas entidades farmacéuticas opten por implementar un retail
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en sus instituciones particulares y competir con otras cadenas

farmacéuticas

2.4. Técnicas de captacion

La técnica de captacion de informacién se lo realizard mediante las
encuestas, las cuales se centraran en un cuestionario dirigido a los
consumidores de las farmacias independientes del cantén Ventanas de la
provincia de los Rios, el cual permitirA conocer los deseos vy
circunstancias acertadas que ayuden a determinar la mejor manera de

poder aplicar el retail.

2.5. Poblacion, Muestra

Segun lo indicado por Icart, Fuenteslsaz & Pulpdn (2006) nos indica que:
‘Es el conjunto de individuos que tienen ciertas caracteristicas o
propiedades que son las que se desea estudiar’. Con lo expuesto por
autor se define poblacion a los nimeros de habitantes que existen en este
caso es de 38.168.

Muestra

De acuerdo con Sheldon Ross (2007) nos expone que” la muestra es el
grupo de los individuos que realmente se estudiaran, es un subconjunto
de poblacién. Con lo expuesto por autor nos indica que la muestra es un
subconjunto de la poblacion la cual también se estudiara en el momento

de realizar el desarrollo del proyecto.
Porcentaje de error. 10%
Nivel de confianza. 95%

La muestra recomendada segun SAMPLE EXE. Es de. 96
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2.6.

1. ¢Cuan a menudo visita una farmacia?

Andlisis y recoleccion de datos

Tabla 1 Visitas a farmacias

PREGUNTA 1
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido UNA VEZ POR SEMANA 51 51,5 53,1 53,1
DOS O MAS VECES POR
SEMANA 45 45,5 46,9 100,0
Total 96 97,0 100,0
Perdidos Sistema 3 3,0
Total 99 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a clientes de las farmacias del Cantén

Fraguencia

Elaborado por: Jaime Lascano

Ventanas

Gréafico 1 De acuerdo con las visitas a farmacias
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Fuente: Encuestas realizadas a clientes de las farmacias del Cantén

Elaborado por: Jaime Lascano

Ventanas

La encuesta realizada a las farmacias del cantén ventanas el 51.5%

realizan compras en la farmacia una vez por semana, mientras que el

45.5% nos indica que visitan la farmacia con frecuencia. Con esto se

puede determinar que las personas realizan pocas compras en la

farmacia las cuales no hacen el consumo de medicamentos.
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2. ¢Quétipo de medicina prefiere adquirir en unareceta?

Tabla 2 Medicamentos de preferencia

PREGUNTA 2
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido GENERICA 46 46,5 47,9 47,9
DE MARCA 50 50,5 52,1 100,0
Total 96 97,0 100,0
Perdidos Sistema 3 3,0
Total 99 100,0

Frecuencia

Fuente: Encuestas realizadas a clientes de las farmacias del

Cantén Ventanas

Elaborado por: Jaime Lascano

Grafico 2 Medicamentos de preferencia
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Fuente: Encuestas realizadas a clientes de las farmacias del Cantén
Ventanas
Elaborado por: Jaime Lascano

En los resultados expuestos de acuerdo a las encuestas realizadas, el

50% prefieren adquirir productos de marcas, mientras que el 46%

prefieren adquirir en sus recetas productos genéricos. Con esto se puede

determinar que la mayoria de las personas prefieren adquirir productos de

marcas las cuales son reconocidas al momento de adquirirlas.
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3. ¢Cree que las farmacias tendran mayor consumo si se hace la
implementacion de técnicas de retail?

Tabla 3 Implementacién de retail

PREGUNTA 3
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido SI 80 80,8 83,3 83,3
NO 16 16,2 16,7 100,0
Total 96 97,0 100,0
Perdidos Sistema 3 3,0
Total 99 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a clientes de las farmacias del Cantén
Ventanas
Elaborado por: Jaime Lascano

Gréafico 3 Implementacion de retail
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Fuente: Encuestas realizadas a clientes de las farmacias del Cantén
Ventanas
Elaborado por: Jaime Lascano
Los resultados establecidos de acuerdo a la encuesta realizada los
resultados obtenidos fueron los siguientes que 80% nos establece que las
farmacias tendrian un mejor resultado al momento de hacer la
implementacion de las técnicas, mientras que el 16% indican que no
tendran mayor consumo. Se determina que las farmacias tendrian un

mayor incremento de ventas a través de las técnicas Retail.
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4. ¢Esta de acuerdo que se aplique las técnicas de retail en el cantén
ventanas o en todas las farmacias en forma globalizada?

Tabla 4 Aplicacion en forma globalizada

PREGUNTA 4
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido SI 67 67,7 69,8 69,8
NO 29 29,3 30,2 100,0
Total 96 97,0 100,0
Perdidos Sistema 3 3,0
Total 99 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a clientes de las farmacias del Cantén
Ventanas
Elaborado por: Jaime Lascano

Grafico 4 Aplicacion globalizada
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Fuente: Encuestas realizadas a clientes de las farmacias del Canton
Ventanas
Elaborado por: Jaime Lascano

En los resultados obtenidos en las encuestas realizadas el 67% de los
encuestados nos indicaron que desean que se haga la implementacién de
las técnicas Retail de manera general, y el 29% no desea que se haga la
ejecucion de las técnicas. Se puede determinar que la gran mayoria de
los encuestados requieren que se realicen la ejecucion de las técnicas en
todas las farmacias las cuales es de gran beneficio para las personas que
realizan con frecuencia el consumo de los medicamentos.
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5. ¢Qué tipo de farmacias visitas con frecuencia?

Tabla 5 Tipos de farmacias

PREGUNTA 5
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido INDEPENDIENTE 33 33,3 34,4 34,4
PRIVADAS 42 42,4 43,8 78,1
AMBAS 21 21,2 21,9 100,0
Total 96 97,0 100,0
Perdidos  Sistema 3 3,0
Total 99 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a clientes de las farmacias del Canton
Ventanas
Elaborado por: Jaime Lascano

Gréafico 5 Tipos de farmacias
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Fuente: Encuestas realizadas a clientes de las farmacias del Cantén
Ventanas
Elaborado por: Jaime Lascano

Segun los resultados expuestos se establece que el 42% visita farmacias

privadas, el 33% las farmacias independientes, mientras que el 21%

visitan con frecuencia ambos tipos de farmacias. Con estos resultados se

puede determinar que la gran parte de las personas realizan sus compras

en farmacias privadas, ya que es de su mayor preferencia.
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Tabla 6 Infraestructura

. ¢Coémo calificaria la infraestructura del lugar donde fue atendido?

PREGUNTA 6
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
valido BUENA 45 455 46,9 46,9
REGULAR 51 51,5 53,1 100,0
Total 96 97,0 100,0
Perdidos Sistema 3 3,0
Total 99 100,0
Fuente: Encuestas realizadas a clientes de las farmacias del
Canton Ventanas
Elaborado por: Jaime Lascano
Grafico 6 Infraestructura
PREGUNTA &
BUERMNA PREGUNTA & REGUL AR
Fuente: Encuestas realizadas a clientes de las farmacias del Canton

Ventanas
Elaborado por: Jaime Lascano

Los resultados obtenidos en las encuestas se establece que el 51% de los

encuestados nos indican que el lugar donde realizan la compra de

producto es regular, mientras que el 45% nos indica que es bueno. Se

puede determinar que la mayoria de los encuestados catalogan al lugar

de manera regular la cual se puede definir que la no le brindan la atencién

adecuada.
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Tabla 7 Atencidén

. ¢Como calificaria la atencién prestada por los vendedores?

PREGUNTA 7
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido BUENO 40 40,4 41,7 41,7
REGULAR 56 56,6 58,3 100,0
Total 96 97,0 100,0
Perdidos Sistema 3 3,0
Total 99 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a clientes de las farmacias del Cantén
Ventanas
Elaborado por: Jaime Lascano

Frecuencia

Gréafico 7 Atencién
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Fuente: Encuestas realizadas a clientes de las farmacias del Cantén
Ventanas
Elaborado por: Jaime Lascano

Se puede establecer que el 56% de los encuestados nos indican que la

atencion que brindan los vendedores no es la adecuada es decir de

manera regular, y el 40% es bueno. Se puede establecer que la mayoria
de los encuestados nos definen que la atencion por parte de los

vendedores no es la correcta la cual se sienten insatisfecho al momento

de realizar alguna compra en dicho lugar.
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8. ¢ Encuentras con frecuencia los medicamentos que necesitas?

Tabla 8 Frecuencias de medicina

PREGUNTA 8
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Sl 53 53,5 55,2 55,2
NO 43 43,4 44,8 100,0
Total 96 97,0 100,0
Perdidos Sistema 3 3,0
Total 99 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a clientes de las farmacias del Cantén
Ventanas
Elaborado por: Jaime Lascano

El 53% de los encuestados nos indican que encuentran los medicamentos
gue necesitan en dichas farmacias, mientras que el 43% no encuentran
las medicinas que necesitan. Se puede establecer que la gran parte de

los encuestados encuentran sus medicamentos y asi pueden satisfacer

Frecuencia

Gréfico 8 Frecuencias de medicina
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Fuente: Encuestas realizadas a clientes de las farmacias del
Cantén Ventanas

PREGUNTA S

Elaborado por: Jaime Lascano

las necesidades que se les presente de acuerdo a lo requiera.
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9. (,Como cliente usted requiere que le hagan ventas al detalle?

Tabla 9 Ventas al detalle

PREGUNTA 9
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido SI 86 86,9 89,6 89,6
NO 10 10,1 10,4 100,0
Total 96 97,0 100,0
Perdidos Sistema 3 3,0
Total 99 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a clientes de las farmacias del
Cantén Ventanas
Elaborado por: Jaime Lascano

Grafico 9 Ventas al detalle
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Fuente: Encuestas realizadas a clientes de las farmacias del
Cantén Ventanas
Elaborado por: Jaime Lascano
Los resultados obtenidos a través de la encuesta fueron los siguientes el
86% nos indicaron que ellos requieren que se realicen las ventas al
detalle, el 10% no requieren de dicha venta. Con esto se puede
determinar que la generalidad de las personas requiere que se hagan
ventas al detalle las cuales es de bastante beneficio para ellos ya que asi

podran satisfacer cualquier necesidad que se le presente.
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10. ¢Estaria usted de acuerdo que se aplique sistemas innovadores,
como técnicas de retail en farmacias independientes?

Tabla 10 Aplicacion de técnicas Retail

PREGUNTA 10

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Sl 72 72,7 75,0 75,0
NO 24 24,2 25,0 100,0
Total 96 97,0 100,0
Perdidos Sistema 3 3,0
Total 99 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a clientes de las farmacias del
Cantén Ventanas
Elaborado por: Jaime Lascano

Gréafico 10 Aplicacién de técnicas Retail
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Fuente: Encuestas realizadas a clientes de las farmacias del Canton
Ventanas
Elaborado por: Jaime Lascano

Los resultados obtenidos a través de la encuestas el 72% de los
encuestados esta de acuerdo con la aplicacion de técnicas innovadoras
de retail, el 24% nos indican que no estan de acuerdo que se apliquen
dichas técnicas. Se puede determinar que la gran mayoria de las
personas estan de acuerdo que las farmacias apliguen sistemas
innovadores porque asi podran incrementar sus ventas.
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CAPITULO 1l

PLAN ESTRATEGICO

El presente proyecto tiene la finalidad de ser una de las percepciones a
perseguir por parte de los otros establecimientos farmacéuticos
desarrollando la funcién de portar un perfecto equilibrio de calidad y
precios que sean competitivos y que al juntarlos con llamativas
promociones que sean del agrado del cliente, permita su completa
satisfaccion y produzca la seguridad de mantenerlos como cliente fieles a

la institucion farmacéutica.

Ademas, que pueda ser reconocido que la aplicacién de un sistema retail
€S muy necesaria en negocios de menor categoria pero que tienen la
vision de llegar a ser un negocio altamente competitivo a pesar de que no
se utiliza el mismo volumen de empleados, de mercaderias, etc, pero que
sin embargo se puede lograr este objetivo con los cambios y nuevas

estrategias que se puedan aplicar.

Por otro lado la aplicaciéon de este sistema permitira identificar los factores
de éxito, para poder lograr una gran satisfaccion institucional por el
reconocimiento de estas entidades farmacéuticas independientes en el
cantén Ventanas. Permitiendo por logica, ser el modelo a seguir de las
demas instituciones que lamentablemente carecen de este éxito laboral,

pero que naturalmente desean progresar a un nivel mas alto.

El éxito dependerd de los estudios realizados en el presente proyecto,
dependera también del correcto analisis en todo el trabajo, y por ende de
la correcta y pronta aplicacion de las correcciones comprobadas; asi de
esta manera ser prontamente un estudio necesitado por instituciones que
anhelen mejorar en gran manera su total desempefio en el ambito
comercial en este cantdn, y por qué no ser una idea de mejora para todas
las instituciones farmacéuticas a nivel nacional que urgen de un cambio

para su total perfeccionamiento.
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3.1. Valores corporativos

e Calidad en los servicios
e Respeto

e Honestidad

e Compromiso

e Confianza

e Bienestar familiar

3.2. Unidad estratégica de negocio

Como unidad estratégica de negocio se establece la realizacién de
estrategias Retail a cada uno de los negocios farmacéuticos que se
encuentran en el canton Ventanas, entre ellos se encuentran la
realizacion de cambios de nueva imagen, puesto que esto atraerd a la
visita del cliente, por ende para la realizacion de esta propuesta se
determina a una de las farmacias de este sector para tomar como punto
de realizacion donde se procedera a dar el cambio de imagen y a
identificar de qué forma se encontraba antes y a lo que se encontraba

ahora.

3.3. Analisis interno, Analisis de la cadena de valor

Grafico 11 Cadena de Valor

* Infraestructura de la empresa

g\ctlwdades * Desarrollo de tecnologia
e apoyo . :

* Aprovisionamiento
Actividades * Logistica interna
primarias * Marketing y ventas

Fuente: (Sanchez, 2008)

Elaborado por: Jaime Lascano
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Actividades de apoyo
e Infraestructura de la empresa

Para realizar la actividad del proceso y venta de los medicamentos, las
farmacias deberian tener una muy buena infraestructura para poder
brindar su servicio y los clientes puedan obtener una buena imagen de

dicha farmacia.

e Desarrollo de tecnologia

Brindar un buen servicio de manera inmediata, de calidad, optamos por el
desarrollo de la tecnologia las cuales existen diferentes maneras para

darlos a conocer, como el uso de la computadora o de las calculadoras.

e Aprovisionamiento

El aprovisionamiento es muy importante en todo tipo de empresa ya que
se debe comprar bienes y servicios destinados al consumo interno para la

propia produccioén de la industria farmacéutica.

Actividades primarias

e Logisticainterna

Se plantea como actividad primaria la logistica interna ya que se necesita

mantener un control del almacenamiento de la materia prima.
e Marketing y ventas

Toda farmacia requiere de publicidad para poder ser reconocida en el
mundo del mercado la cual esta genera mayor aumento de consumo en
sus puntos de ventas ya que no todas las farmacias cuentan con la misma
cantidad de medicamentos porque algunos trabajan con productos
genéricos y otros fabricados por la misma empresa. En el marketing
farmacéutico es muy importante ya que este cuenta con precios,

programas, promociones, ventas por catalogos, entre otros factores las
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cuales son de base primordial para poder obtener un buen marketing

farmacéutico.

3.4. Analisis Entorno
3.4.1. Analisis PEST: Politico, Econdmico, Social y Tecnoldgico
Anélisis PEST

Para realizar este andlisis PEST se debe estudiar el entorno de forma
general puesto que se desarrollara el proyecto, con el objetivo de
identificar situaciones que de una manera u otra logren afligir el desarrollo

de las actividades del presente trabajo

Aspecto Politico

En el aspecto politico en base a las industrias farmacéuticas la ministra de
salud menciono el aumento de la demanda por servicios de salud y por lo
tanto la demanda de medicamentos. Posteriormente destaco el trabajo del
ministerio de salud para fortalecer la direccion de medicamentos mediante
un comprador centralizado Unico para mejorar este proceso, también se
expuso que el acceso de medicamentos seguros, eficaces, y de calidad
forma parte del derecho a la salud y es por ende un derecho humano
fundamental, ya que una farmacia siempre tiene que ofrecer productos de
calidad las cuales deberian ofrecer garantias y tener un debido chequeo

de los medicamentos que ofrecen que no los vendan estando caducados.

Aspecto Econdmico

Como aspecto econémico se detalla que si hacemos la ejecucién de las
Técnicas Retail podemos tener un buen desarrollo econémico las cuales
sera de beneficio a cada uno de las personas quienes hacen mayor
consumo de medicamentos en las farmacias, ya que también seria
rentable también para las industrias farmacéuticas pequefias realizar
ventas pequefias ya que la mayoria de los que utilizan este servicio
requieren que se ejecuten esta técnicas por motivos que no hacen

compras de mayor consumo, si o en pequefias proporciones.

41
LASCANO FARAH JAIME FERNANDO .
INGENIERIA EN GESTION EMPRESARIAL MENCION MARKETING Y VENTAS



Identificacion de los factores de éxito en la aplicacién de técnicas de retail para las farmacias
independientes del canton Ventanas

Se menciona que el precio es cada vez mas elevado ya que las farmacias
pagan a estos paises por medicamentos importados y es por esto que al
momento de vender el producto es elevado por ende no se deberia

aumentar el valor ya que no todos los tienen un nivel econémico igual.

Aspecto Social

El Canton Ventanas tiene diversas industrias farmacéuticas las cuales
brindan su servicio y buscan identificar los factores innovadores para
poder tener mayores éxitos en sus ventas, y asi tener clientes fijos las
cuales puedan hacer la recomendacion de dicha farmacia acerca de su

atencion al cliente.

Como sabemos que el aspecto Social se basa en equidad ya sea de
diferente cultura o etnias, pero una caracteristica principal a tratar en el
aspecto social son las desigualdades sociales que existen en nuestro pais
las cuales se deberian excluir para poder tener igualdad y asi poder ir
mejorando cada dia en este aspecto.

Aspecto Tecnolégico

Gracias a la tecnologia que se ha venido desarrollando estos ultimos
afos, las industrias farmacéuticas en el Canton Ventanas se ha tenido un
buen desarrollo en el mercado ya que asi han podido brindar un mejor
servicio a sus clientes las cuales el crecimiento farmacéutico ecuatoriano
aumento a partir desde la nacionalizacion de la produccion de
medicamentos que se inici6 en el afio 2009, desde ese entonces la

corporacion se ha extendido enormemente.

En la actualidad las farmacias utilizan computadoras con mayor
tecnologia para ofrecer el mejor servicio a sus clientes, las cuales por
medio de este método los clientes se sienten en satisfaccion del servicio
brindado, ya que el acceso de la poblacion a los medicamentos y servicios
de salud aumenta paulatinamente, se puede mencionar que la industria
nacional tiene la capacidad para abastecer la demanda institucional y se
encuentra preparada para un proceso de sustitucion de importadores,
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puesto que la capacidad instalada es de 40% y por lo que cuenta es con
un 60% disponible para hacer frente al aumento de produccion.

3.4.2. Andlisis de las 5 fuerzas de Porter
Anélisis Porter

Las 5 fuerzas de Porter es un modelo estratégico las cuales nos permiten
saber cuéles son los niveles de competencia que se emplean en el
mercado y cuales son las estrategias que deberias emplear para poder

logar un progreso en el negocio.

Poder de negociacion de los compradores o clientes

Lo referido al poder de negociacion de los compradores en este caso los
clientes van elegir que farmacias les va a brindar su mejor servicio por lo
tanto veran cuales son los costos con que se manejan cada una de ellas y
por ende escogeran las que estan a su alcance de nivel econémico,

también tomaran en cuenta la calidad del producto que le ofrecen.

Poder de negociaciéon de los proveedores o vendedores

Se establece un poder de negociacion de proveedores ya que por
conocimiento las empresas farmacéuticas tienen distintos tipos de
proveedores las cuales ofrecen diferentes productos y los adquieren de
acuerdo a la necesidad que se les presenta, una vez terminada la
mercaderia, hacen la adquisicibn de nuevos productos a los mismos
proveedores o en los viles casos cambian de proveedores que le ofrecen

buenos servicios o productos.

Amenaza de ingreso de nuevos competidores

La amenaza de ingresos de nuevos competidores en la industria afecta a
la dindmica competitiva y tiene que debe tomarse en consideracion
cuando se analiza la competencia. Los nuevos competidores ven el
mercado atractivo, traen nuevas capacidades, recursos e incluso nuevas
ideas junto con el deseo de ganar cuota en el mercado, en la industria
farmacéutica un nuevo competidor tendra que hacer frente a algunas

barreras creadas por los actuales competidores en el mercado. Para esto
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deberian utilizar estrategias para poder no tener competencia en el

mercado y se lo pueda diferenciar uno de otro.

Amenaza de productos sustitutos

Como amenaza de producto sustituto en caso de las farmacias
debemos tomar en cuenta que como base primordial se debe realizar un
estudio acerca de los clientes que utilizan habitualmente los productos
sustitutos en lugar los productos de la empresa por ejemplo debemos
saber que los genéricos son sustitutos de los productos con marca y estan
afectando significativamente al negocio de las marcas originales

ayudados por las medidas reguladoras de los mercados.
Rivalidad entre los competidores

La Rivalidad entre los competidores esta en constante movimiento ya que
siempre una farmacia u otra busca la manera de atraer al cliente ya que
busca mejorar su posicion en el mercado, la existencia de esta rivalidad
provoca la utilizacion de estrategias de mercado como son la competencia
en sus precios, la cual pretenden que la mayoria de los clientes vayan a

realizar consumo en dicha farmacia.
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3.5. FODA

Grafico 12 FODA
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» Falta de personal al servico al cliente

Oportunidades

 Crecimiento del sector empresarial
* Fidelizacion de clientes
» Ser reconocidos como una farmacia de alta calidad

Amenazas

* Perdidas de clientes
» Competencia en el mercado

Elaborado por: Jaime Lascano
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3.6. Eleccidén de estrategias
Gréafico 13 Estrategias
Fortalezas
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3.7. Objetivos

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Jaime Lascano

3.7.1. Objetivo General

Determinar cuales son los factores para mejorar el desarrollo dentro de la

empresa.

3.7.2.

Objetivo Especifico

Brindar atencion farmacéutica profesional.

Mejorar el servicio al cliente.
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3.8. Segmentacion
Micro entorno

Grafico 14 Micro entorno
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Fuente: (Hunger, 2008)

Elaborado por: Jaime Lascano

3.9. Comportamiento del consumidor
Factores que influyen en el comportamiento

Entre los factores que influyen el comportamiento del consumidor es
analizar con qué frecuencia hacen las compras en dichas farmacias, ya
gue los factores innovadores de cada farmacia son diferentes y a su vez
utilizan estrategias para poder captar la atencién de los clientes y puedan

seguir realizando sus compras en la farmacia elegida.
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Proceso de decisién de compra

Las principales etapas del proceso de decision de compra son las
siguientes:

Reconocimiento de un problema
Busqueda de informacion
Evaluacion de la informacion

Decision de compra

ok~ 0N E

Comportamiento después de la compra

3.12. Definicién de mercado objetivo

Para Belen Casado (2012) “El mercado objetivo es un subconjunto del
mercado factible formado por los consumidores a los que la empresa se
dirige con una oferta concreta”. Al iniciar un negocio, o la formulacién de
un modelo de negocio, el marketing es un aspecto muy importante de la
planificacion. Por ende se establece que el grupo objetivo implica romper
un mercado en segmentos y después concentrando sus esfuerzos de
comercializacion en uno o unos pocos segmentos clave. Puede ser la

clave del éxito de una pequefia empresa.

Se establece como mercado objetivo a las farmacias del Canton Ventanas
para la aplicacion de las técnicas de Retail. Estas técnicas son de utilidad
puesto que realizan la actividad de crear nuevos crecimientos en el
mismo, se acontece que en dicho canton el objetivo es de cambiar la

imagen de las farmacias que mantienen este tipo de actividades.

3.13. Posicionamiento

En este caso no hay posicionamiento ya que estamos haciendo un
estudio en general de las farmacias que se encuentran ubicados en el
Canton Ventanas de la provincia de los Rios para la aplicacion de

técnicas Retail en las farmacias independiente del Canton.
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3.10. Marketing Mix
3.10.1. Producto

La aplicaciobn de las técnicas de Retail ha tenido un crecimiento en
nuestro pais ya que son técnicas que permitiran incrementar las ventas en

la farmacia, enfocandose en el cliente como fuente informacion.
3.10.2. Precio

Referente al precio al momento de situar este tipo de estrategias se debe
realizar un analisis financiero con el cual se determine el costo que llevara

realizar las técnicas de aplicacion retal.
3.10.3. Plaza

Canton Ventanas de la provincia de los Rios

Gréafico 15 Cantén Ventana
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Fuente: (Google Maps, 2014)
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3.10.4. Promocién

Se van aplicar diferentes tipos de promociones para poder realizar las
técnicas de aplicacion Retail.

Imagen del establecimiento

Se adecuara el local de tal manera que pueda llamar la atencion del
clientes, logrando que se desarrolle en este el deseo de adquirir
productos tanto farmacéuticos como otros productos y servicios que
ofrezca la farmacia y que el cliente se aduefie de ellos segun sea su

necesidad.
Pagina Web

Para crear un excelente imagen publicitaria se creara una pagina web que
cumplird dos funciones: primero la funcion informativa porque facultara de
informacion necesaria para dar a conocer la farmacia para que sea
conocida por la mayoria de los habitantes que se encuentren alrededores
de la entidad, y segundo la funcién publicitaria ya que dara a conocer los
productos y servicios a comercializar, asi como las distintas promociones

que la entidad farmacéutica establezca en ese dia, semana, mes, etc.
Volantes

Concederéa la informacion necesaria de las promociones para aquellas
personas que no tienen continuo acceso a internet. Pero que habitan en el
cantdbn donde estard ubicada la farmacia. Estas seran repartidas en

lugares donde la concurrencia de personas sea mayoritaria.
Afiches

Se colocaran en lugares estratégicos que sean visibles para la mayoria de
las personas. Al igual que las volantes, estas contaran con toda la
informacion publicitaria necesaria que inste al cliente a acercarse al local
a adquirir ya sea los productos o servicios farmacéuticos que tenga a su
disposicion la farmacia.
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Factores de mejora para las farmacias independientes del canton

Ventanas
Grafico 16 Benchmarking
Benchmarking
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Elaborado por: Jaime Lascano
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1.- Servicio al cliente

Se ha podido percibir que las cadenas farmacéuticas a diferencia de las
farmacias independientes manejan un alto nivel de servicio al cliente.
Debido a que su mayor preocupacién no es ser reconocidas, Sino mas
bien captar la mayoria de clientes mediante el excelente servicio que se
pueda brindar a cada comprador que prefiera adquirir productos en estas

grandes farmacias.

Visualizar por ejemplo al vendedor de la farmacia dependiente: un joven o
un joven con conocimientos de quimica farmacéutica, preparandose
constantemente para poder sugerir algin medicamento al paciente que
pregunte, capacitado para leer y analizar una receta médica, su tono de
voz amable y preocupante por la salud de aquel cliente, etc. Son factores
que contribuyen a la excelencia en el servicio al cliente, que hara de aquel

comprador, una persona satisfecha en todas sus necesidades.

En cambio en las farmacias dependientes no existe la seguridad de
preguntar al vendedor si aquel producto farmacéutico servira para dicha
enfermedad o que medicamento se pudiere sugerir, ya que el ambito
laboral impide crear una imagen de confianza. También a parte de la
preparacion, influye mucho la vestimenta, por ejemplo en las farmacias
dependientes se puede notar a un vendedor con mandil, bien peinado,
con una sonrisa amigable y con su respectivo carnet. Estas pequefias
pero importantes caracteristicas envuelven la calidad de servicio al cliente

y su visién por parte de aquellas personas adquisidoras de los productos.
2.- Infraestructura

Las grandes farmacias, invierten en infraestructura adecuada y llamativa
para el cliente. Esto implica un amplio espacio de variedades, con
secciones donde encontrar lo deseado sea esto medicina, cremas,
bebidas, snack, cajero automatico y parqueadero seguro, con un guardia
que brinde seguridad y tranquilidad a cada uno de aquellos posibles
compradores. En cambio en las farmacias independientes, no se invierte

mayormente en infraestructura, tan solo un local cerrado por la seguridad
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para el duefio mas no para el cliente, pequefio, sin parqueadero dejando

a merced cualquier accidente automovilistico.

La infraestructura tecnolédgica también comprende un sistema de base de
datos en la cual se pueda confirmar la existencia y valor de cierto
medicamento e inclusive el poder pagar con tarjeta electronica, ya que la
mayoria de las personas optan por utilizar estas tarjetas en reemplazo del
efectivo. Las farmacias independientes es muy comun notar en ellas ni un
solo computador donde se verifigue de manera rapida y concisa si se
tiene en stock dicho producto farmacéutico, inclusive muchas de estas

farmacias solo reciben efectivo hasta cierta cantidad.

Por lo que se genera en el cliente un ambiente hostil con temor de que
exista una respuesta certera del producto, de que no se pueda cancelar
con tarjeta, que no exista un parqueadero seguro y mas aun gue no exista
un guardia que vigile que sus pertenencias se encuentren a buen
recaudo. Estos factores han influido en que exista una preferencia
sumamente mayoritaria por estas grandes empresas farmacéuticas en

cualquier parte del pais.

3.- Superioridad en la innovacién y comercializacion

Un factor también muy importante es la innovacion, es decir dar algo
nuevo al cliente. Estas farmacias dependientes por lo general son los
primeros en ofrecer los productos nuevos y ofrecerlos de manera que se
vuelvan llamativos para los clientes. Una manera de mostrar innovacion y
comercializacion es juntar en promociones un producto conocido y uno no
tan conocido, esto permitird que el cliente adquiera los dos productos por
un precio moédico pero ademas de que obtenga el conocimiento necesario
para volver comprar ya no uno sino los dos productos ofertados; siendo
esto un generador de ganancias para aquella empresa. En cambio en las
farmacias independientes no existen ninguna clase de promociones que

llame la atencion al cliente.

Ademas en la actualidad ya no existe la idea de que en la farmacia solo

se puede conseguir medicamentos, debido a que se ha creado la
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posibilidad de que en las farmacias se puede comprar articulos variados,
por ejemplo: articulos de belleza, sean estos, maquillaje, cremas,
shampoos, acondicionadores, desodorantes, etc. Articulos de dulceria,
entres estos estan dulces, chocolates, etc. Articulos de bazar, entre estos
se encuentran, tarjetas, peluches, globos, etc. Ademas de variados
snacks, como gaseosas, aguas, jugos artificiales, helados y variacion de
snhack. Por lo que se puede notar que las personas ya no tienen la
necesidad de ir tanto a una tienda, después a un bazar, y de alli a la

farmacia, cuando puede encontrar todos los productos en una solo local.

Por ende, las empresas farmacéuticas independientes no cuentan con
esta variedad de productos, ya que comunmente solo ofrecen cierta
clases de productos que por lo general no es muy adquirido por los
clientes. Esto influye extremadamente en la imagen que las personas se
puede llevar y por logica la decisién de que farmacia usar como proveedor

de sus necesidades.
4 .- Excelencia en las relaciones internas.

Esto es comprendido como la relacion entre el jefe y los empleados, la
satisfaccion de cada uno de ellos es algo de gran importancia para
aquellos que llevan la autoridad en la empresa. Debido a que segun sea
su sentimiento de satisfaccion con el sueldo, trabajo, horario, etc influird
mucho en el rendimiento en las labores de cada empleado. Sabiendo que
al final de cada mes recibird su sueldo, sus bonificaciones y que se
encuentra por decirlo asi asegurado ante cualquier emergencia. Sin
embargo, en las empresas dependientes al no contar con una estabilidad
laboral no puede ofrecer a su empleado o pocos empleados la certeza de
todo lo ya mencionado, creando en el trabajador un ambiente de
inconformismo y por ende se vera reflejado en el rendimiento de su

trabajo.

Ademas de una excelente relacibn con aquellos que son llamados
proveedores de medicinas y demas productos a comercializar debido a
que estas grandes farmacias adquieren al por mayor productos, por esto
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sus precios suelen ser comodos para los compradores ademas de ofrecer
ciertos descuentos que hacen que sea mas agradable su imagen
comercial para los clientes. Por lo que las farmacias dependientes
muchas veces no cuentan con esta facilidad ya que no cuentan con
proveedores confiables que puedan ofrecer precios llamativos, y eso se
nota en el no poder ofrecer los medicamentos que se necesitan, ya que Si
hay el uno no hay otro y esto se vuelve tedioso para los compradores, ya
gue necesitan movilizarse de una farmacia a otra buscando la medicina y

por lo general ese trayecto suele influir en el precio del producto.
5.- Estrategias de expansion

Las grandes empresas farmacéuticas, generan estas estrategias de
expansion en lugares donde saben que la empresa crecera de manera
fuerte, debido a sus promociones, productos, precios, etc Y reconociendo
gue es menester el que existan estas farmacias en lugares pocos
reconocidos donde la necesidad de medicamentos es alta, ya que por su
poco reconocimiento del lugar, las personas optan por buscar
medicamentos en estas farmacias pequefias, donde el precio es alto y tal

vez exista el medicamento buscado.

Por eso, toda empresa farmacéutica grande, desea automaticamente
crear una cadena de la misma farmacia y que esta sea reconocida
adonde sea que se la ubique; pudiera existir la posibilidad de que no
funcione la expansion, pero no renuncia a no crecer, de hecho crean
nuevas ideas para que la expansion no sea un fracaso, el optimismo
ayuda en gran manera y de alli nace la posibilidad de aumentarse como

empresa, de expandirse aun mas en la localidad.

En cambio, las farmacias independientes, por lo general no tiene este
deseo, solamente de existir en cierta zona geografica y observar si las
cosas van por buen camino seguir, y sino pues cerrar el negocio. Esa es
la gran diferencia que existe y que influye en lo que significa una empresa

farmacéutica y una simple farmacia, dando asi mucho que desear por
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parte de aquellas personas que habitan alrededor de estas pequefias

comercializadoras de medicamentos.

3.11. Ingenieria del proyecto

3.11.1.

Determinacion de recursos

Gastos de Ventas

Tabla 11 Determinacién de valores anual

MEDIO COSTO/PAUTA # DE PAUTAS /MES INVERSION MENSUAL MESES A INVERTIR Gasto / afio

AFICHES TAMARNO A3 (1000) 3,50 25,00 87,50 12,00 1.050,00
STAND 500,00 1,00 500,00 12,00 6.000,00
ATL 1,00 12,00
REDES SOCIALES 50,00 1,00 50,00 6,00 300,00
PAGINAWEB 50,00 1,00 50,00 6,00 300,00

TOTAL 7.650,00

Elaborado por: Jaime Lascano
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

Después de desarrollar la investigacion pertinente se concluye lo

siguiente:

Se pudieron conocer las aportaciones tedéricas de diversos autores
con temas relacionados al tema principal del proyecto investigativo,
esto se sustenta con el marco o fundamentacion de conceptos
valederos para el proceso.

Mediante la recoleccion de informacion se pudo identificar como se
desarrollan actualmente las actividades de comercializacion en las
farmacias independientes del canton Ventanas, en donde se
determinaron falencias del servicio de atencion al cliente.

Después de corroborar la existencia del problema existe el
planteamiento de los factores que ayudaran a que las farmacias
independientes mejoren su sistema de comercializacion.

Entre los factores estan: servicio al cliente, infraestructura,

innovacion, relaciones internas y estrategias de expansion.

4.2. Recomendaciones

Se recomienda lo siguiente:

Evaluar la aplicacibon de estrategias en las farmacias
independientes del canton Ventanas.

Fijar estrategias adicionales que podrian complementar las ya
expuestas.

Evaluar la actividad econdmica de las farmacias independientes
para que sea notorio la implementacion de la propuesta.

Capacitar al personal farmacéutico sobre las diversas técnicas de
ventas y atencion al cliente.

Realizar una posterior investigacion fundamentando el cambio o no

de las farmacias independientes.
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Modelo de la encuesta
OBJETIVO DE LA ENCUESTA.

IDENTIFICAR CON QUE FRECUENCIA LAS PERSONAS VISITAN UNA
FARMACIA'Y LOS MECANISMOS DE RETAIL QUE SE UTILIZAN.

1- LA ENCUESTA CONSTA DE 10 PREGUNTAS.

2- LEA ATENTAMENTE CADA UNA DE ELLAS Y ELIJA SUGUN SU
CRITERIO.

3- ENCIERRE CON UN CIRCULO LA OPCION QUE DESEA.

4- NO ES NECESARIO INCLUIR SU NOMBRE EN LA PRESENTE
ENCUESTA, SOLO COMPLETE LA INFORMACION QUE A
CONTINUACION SE SOLICITA.

GENERO:

EDAD:

ESTADO CIVIL:

1) ¢ Cuan a menudo visita una farmacia?

e Una vez por semana
e Dos 0 mas veces por semana

2) ¢Qué tipo de medicina prefiere adquirir en una receta?

e Genérica
e De marca

3) ¢(Cree que las farmacias tendran mayor consumo si se hace la
implementacion de técnicas de retail?

e Sj
e NO
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4) ¢Esta de acuerdo que se aplique las técnicas de retail en el canton
ventanas o en todas las farmacias en forma globalizada?

e Sj
e NO

5) ¢ Qué tipo de farmacias visitas con frecuencia?

e Independiente
e Privadas
e ambas

6) ¢ Como calificaria la infraestructura del lugar donde fue atendido?

e buena
e regular

7) ¢ Como calificaria la atencién prestada por los vendedores?

e buena
e regular

8) ¢ Encuentras con frecuencia los medicamentos que necesitas?

e Sj
e NO

9) ¢, Como cliente usted requiere que le hagan ventas al detalle?

e Si
e NO

10) ¢estaria usted de acuerdo que se aplique sistemas innovadores,
como técnicas de retail en farmacias independientes?

e Sj
e NO
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