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RESUMEN
El presente proyecto de investigacion se desarrollé en la Farmacias Cruz
Azul Cg316 #7 en el canton Milagro, que presenta una baja productividad
en las ventas debido al mal rendimiento del personal entre compafieros y

en ocasiones un mal servicio al cliente en punto de venta.

Se aplicaron técnicas y métodos de investigacion que permitieron adquirir
informacion concreta a través de la entrevista, encuestas dando solucion a
la problematica que es el bajo rendimiento en el personal y productividad

de ventas en la farmacia.

Por lo que, se propone disefar un plan de mejoras orientado al rendimiento
del personal que permita elevar la productividad en las ventas y cumplir con

el presupuesto proyectado.

Rendimiento Productividad Ventas Plan de mejoras
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ABSTRACT

The present research project was developed in the Farmacias Cruz Azul
Cg316 # 7 in the canton Milagro, which presents a low productivity in sales
due to poor performance of staff between colleagues and sometimes poor

customer service at the point of sale.

Research techniques and methods were applied that allowed acquiring
specific information through the interview, surveys giving solution to the
problem that is the low performance in the personnel and productivity of
sales in the pharmacy.

Therefore, it is proposed to design an improvement plan aimed at the

performance of the personnel that allows to increase sales productivity
and meet the projected budget.

Performance Productivity Sales Improvement Plan
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CAPITULO |

EL PROBLEMA
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacién del problema en un contexto

La alta competitividad en el sector farmacéutico en el mercado Milagrefio,
se encuentra afectado por la disminucion de clientes que estan
atravesando, que en muchos casos los adultos se limitan a comprar toda la
medicina para tratarse la enfermedad. Esto disminuye la productividad en

las ventas sobre todo en la farmacia Cruz Azul.

La farmacia Cruz Azul es una de las cadenas farmacéuticas mas grandes
del pais que cuenta con 900 farmacias en 165 poblaciones en todas las
regiones, se encuentra ubicada en el canton Milagro en las calles Garcia

Moreno, 12 de febrero entre Miguel Valverde Mzn 215.

Actualmente el punto de venta CG316 tiene 12 afios de funcionamiento
comercializando medicamentos genéricos, comerciales, cuidado personal,

formulas infantiles servicios de operadoras entre otros.

En los primeros meses del afio 2018 la probleméatica del rendimiento del
personal en la productividad de venta ha venido incrementando de una
manera sorprendente, lo que puede desencadenar a futuro un problema en

el area de trabajo.

Consideramos que en el clima laboral intervienen algunos factores entre
ellos son jornadas laborales largas, falta de capacitacion, cargas excesivas
de trabajo, periodo de descansos cortos, malas condiciones laborales,

desmotivacion, mas competidores en el mercado.

Podemos incluir un factor secundario que nos afecta es la falta de apoyo
en la demas area, como abastecimiento, tecnolégico, financiero y de

recursos humanos especializado en el area de farmacéutico.



Otra razdn es la falta de conocimiento del personal de venta que estrategias
utilizar para mejorar la atencion al cliente y la debida manipulacion de los
productos o medicamentos a ofrecer, situacién que afectan en el ambito laboral
produciendo el descontento pago de sus incentivos ocasionando malestares

econdmicos.

Los trabajadores a quienes miden constantemente su productividad se ha
detectado que carecen de predisposicion en su jornada, siendo ellos una parte
fundamental para la evolucién de la empresa, otra causa es que no estan

acostumbrados a explotar su potencial.

Todas estas causas conllevan a perder la visiébn del negocio, como resultado
produce efectos negativos en el servicio al cliente que finalmente crea una
perspectiva desorientada de los clientes hacia la cadena de Farmacias Cruz
Azul.

Los empleados necesitan desarrollar sus capacidades que les permita relacionar

productivamente en lo laboral y en lo personal.

Situacion conflicto
En la actualidad la problematica en la farmacia Cruz Azul cg316 se viene
presentando desde inicio del afio 2018, puesto que se reflejan una baja
considerable en las ventas y una leve disminucion de los clientes, lo que afecta
llegar a la meta establecida por la farmacia. A esto se suma la inadecuada

gestién de control por parte de la administracién en la toma de decisiones.

Se realiz6 un analisis FODA para identificar los puntos fuertes y débiles de la
farmacia a fin de poder identificar las debilidades del punto de venta CG316 (Ver

anexo 1)
Recurso humano

e Personal desmotivado por falta de incentivos econdmicos.
e Problemas de comunicacion entre compafieros debido a que se pelean el

cliente.



¢ No existe un programa de capacitacion dirigido a mejoras en las técnicas
de atencién y servicio al cliente.
e Alta rotacion de vendedores por no cumplir la meta.

e Los vendedores no dominan el software de pedidos, proformas y ventas.

Servicio al Cliente
e Mala atencion al cliente lo que genera contratiempos en los despachos
del pedido.
e No siempre se aplica el protocolo de servicio al cliente, por lo que el cliente

se va insatisfecho.

Equipo tecnoldgico
e El sistema informatico esta desactualizado debido a que la red de
conexiones no es de calidad.

e Los equipos de computo ya se pasaron con el tiempo de depreciacion.

Competencias de mercado
e Laempresa no cuenta con plan estratégico de marketing.
e Excesivo precio en los productos farmacéuticos.
e Poco compromiso por parte de los demas departamentos para ayudar a

impulsar los proyectos en ejecucion.

De acuerdo a estas valoraciones se puede percibir un impacto negativo en la
rentabilidad de la farmacia debido al bajo desempefio de los vendedores, puesto
gue el nivel de ventas va disminuyendo visiblemente, de la misma manera no
contar con el personal idéneo para el cargo finalmente ocasionan una

perspectiva erronea hacia el cliente de la cadena de farmacia cruz azul.



Formulacién del problema
¢, Como afecta la no existencia de un plan de mejoras orientado al rendimiento
del personal, para elevar la productividad en las ventas de la Farmacia Cruz Azul
CG316 #7, en el periodo 20187

Delimitacion del problema

Campo: Administracion

Area: Rendimiento del Personal
Aspectos: Ventas

Periodo: 2018

Pais: Ecuador

Provincia: Guayas

Cantoén: Milagro

Lugar: Farmacia Cruz CG316 #7

Se investigara las variables precisas de esta problematica para disefiar un plan
de mejoras orientado al rendimiento del personal, para elevar la productividad en
las ventas de la Farmacia Cruz Azul CG316 #7 en el canton Milagro Provincia de

Guayas.

Variable de la Investigacion

Variables Independientes

e Rendimiento del Personal

Variables Dependientes

e Productividad en las Ventas



OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
Objetivos General:
Disefiar un plan de mejora orientado al rendimiento del personal, para elevar la

productividad en las ventas de la Farmacia Cruz Azul CG316 #7.

Objetivos Especificos:

1. Fundamentar los aspectos tedricos sobre el rendimiento del personal y
productividad en las ventas.

2. Analizar la productividad en las ventas y como afecta en el rendimiento
personal.
Diagnosticar el bajo rendimiento del personal de la farmacia Cruz Azul.
Proponer acciones de mejoras orientadas al rendimiento del personal con el

fin de elevar la productividad en las ventas.

EVALUACION DEL PROBLEMA
Delimitado. - El problema se presenta en el cantén Milagro en la Farmacia Cruz
Azul CG316 #7, donde la falta de un plan de mejora orientado al rendimiento del

personal, que afecta la baja productividad en las ventas.

Claro. - Este proceso de estudio vamos a detectar en que estamos fallando y
solucionar todas estas situaciones que esta generando la limitacion de compra
por parte de los clientes y ambiente laborar dentro del punto de venta y cabe

recalcar que debemos mantener las politicas y procesos de la empresa.

Evidente. - En el problema podemos encontrar la necesidad de disefiar un plan
mejora orientado al rendimiento del personal, para elevar la productividad en las

ventas de la Farmacia Cruz Azul.

Concreto. — El problema inicia desde el decrecimiento en el periodo 2018 en las

ventas y la rentabilidad de la farmacia.

Relevante. - Es de valiosa importancia para la Farmacia Cruz Azul Cg316#7

mejorar todas las debilidades para recuperar la rentabilidad y productividad, de



manera que se evidencie un posterior desempefo adecuado del personal interno

del punto de venta y de tal manera se obtenga la recuperacion del mercado.

Original. — En la actualidad es la primera vez que se realiza un estudio interno y
externo del rendimiento y la productividad de ventas con el personal, con el fin
de cambiar todos estos aspectos que estan dando resultados negativos en la
farmacia.

Factible. - La Farmacia Cruz Azul CG316 #7 cuenta con todos los recursos para
el disefio e implementacion del plan de mejoras orientado al rendimiento del

personal.

Variable. - Se investigo la fundamentacion tedrica de las variables Rendimiento
del Personal - Productividad en las Ventas y su relacion entre ellas para poder

contribuir a las acciones de mejoras a desarrollarse en el plan de mejoras.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
Es conveniente porque se realizara una mejora en la productividad en el
desempefio delos vendedores que nos permita tener mayor crecimiento en las

ventas contribuyendo a la rentabilidad en el punto de venta.

La Relevancia social nos beneficiard en los resultados de la investigacion
utilizando procedimientos y las mejoras continuas de todo en funcion a
marketing, atencioén al cliente, abastecimientos y productividad, esta situacién en
la farmacia se fortalecera y habra un gran cambio y como resultados tendra un
gran impacto, con un servicio eficiente y atencién personalizada de primera
calidad en la Farmacia Cruz Azul CG316 #7 para nuestros nuevos y futuros

clientes Milagrefos.

Las implicaciones practicas a efectuarse es disefiar un plan de mejoras
utilizando los métodos y técnicas de la investigacion durante todo este proyecto,
esto conlleva a analizar y detectar en que influye el rendimiento del personal en

la productividad en las ventas.



El valor tedrico que aporta la investigacibn es que se regularicen los
conocimientos y crear nuevas estrategias en el punto de venta, de cada area de

apoyo-

La utilidad metodolégica es la herramienta que vamos a utilizar para la
elaboracion del plan mejora a implementarse en el punto de venta. Integra la
medida estratégica sobre cuéles van a ser los resultados que deben incluirse en
los diferentes procesos de la empresa, esto sean trasladados en un mejor

servicio percibido tanto interno como externo.



CAPITULO II

MARCO TEORICO
FUNDAMENTACION TEORICA

Antecedentes Histéricos

En el mercado farmacéutico mundial ha tenido un crecimiento rentable los
ultimos afos, los paises con mayor porcentajes rentabilidad en este sector y
lideres en ventas Estados Unidos es el pais que mas gasta en medicamentos
del mundo, seguido de China, Japén, Alemania y Francia. El sector farmacéutico
en el mundo ha experimentado una expansion sin precedentes en diferentes
aspectos, principalmente en el incremento del acceso a la atencion sanitaria a
nivel mundial en los dltimos diez afios, de cientos de millones de personas en
paises de bajos, altos y medianos recursos que obtienen acceso a través de

programas del gobierno o privados.

En Ecuador es uno de los paises sudamericanos con mayor consumo de
medicamentos per capita y su mercado farmacéutico tiene caracteristicas Unicas
en comparacion con el resto del mundo: sus empresas -tanto nacionales como
multinacionales-generan millones de ddlares en farmacos de marca registrada,
mientras que la medicina genérica alcanza niveles muy bajos de consumo,

convirtiendo a la salud en un derecho facilmente vulnerable.

Mercado farmacéutico ecuatoriano refleja el panorama nacional de la oferta y la
demanda de salud, promoviendo el didlogo reflexivo sobre la politica publica de

suministro, registro, control y produccién de medicamentos en Ecuador.

Catedratico de la Universidad Catélica de Quito y quien realizé otro estudio Pablo
Davalos, ‘Concentracion y centralizacion del capital en el sector salud’, afirma
que esta “concentracion de capital’ en un pufiado de empresas en el sistema de
salud del pais se da en un sector con altas tasas de rentabilidad. “La industria de
la salud no recupera el doble, recupera 10 y hasta 15 y 20 veces mas de lo que

invierte, es decir, es uno de los negocios mas lucrativos del sistema capitalista”.



Alli se determind, por ejemplo, que una sola industria farmacéutica privada tenia
el 86% de los ingresos nacionales generados por la fabricacion industrial de

medicinas.

Tesis: Universidad Privada Antenor Orrego, “Factores que influyen en la
rentabilidad por linea de negocio en la Clinica Sanchez Ferrer en el periodo
2009-2013” sr. Carlos Alejandro Medina Ramirez Sr. Giancarlo Fabrizio Mauricci
Gil. (Medina Ramirez, 2014)

El presente trabajo de investigacion manifiesta a la necesidad de conocer y
obtener concretos conocimientos de los procedimientos que ayudan al desarrollo
econdémico del negocio, de alli se justifica la importancia del manejo de los
recursos para el control oportuno del mismo, de esta manera mejorara sus

utilidades y el desempefio al final de cada periodo.

Andlisis: Nos ayudara a estudiar los factores que afectan al rendimiento en la
productividad de este negocio, pautas que nos permitira optimizar costo de la

empresa del mismo modo la expansién y crecimiento del negocio.

Tesis: Universidad Técnica de Ambato, “La estandarizacion de procesos y su
incidencia en el equilibrio de la productividad de la empresa Franquicia Cruz Azul
Luis Bonifaz”. Sr Alvaro Joaquin Bonifaz Orellana periodo 2013. (Bonifaz
Orellana, 2013)

El presente Trabajo de Investigacion contiene elementos distinguidos que sirven
de pauta para la empresa en estudio, y ademas como base para toda
organizacion que busca el perfeccionamiento continuo y un desarrollo
beneficioso sostenido; a través de la aplicacion de instrumentos administrativas

gue advierten la obtencion de mejores resultados.



Andlisis: Este proyecto nos guiara al estudio profundo del funcionamiento
administrativo y con resultados positivos, identificando el problema fundamental,
se procede analizar el punto de venta aplicando cuestionarios como método

principal de investigacion.

Tesis: Disefio de un plan de mejoramiento administrativo para los
departamentos de compra, logistica, abastecimiento, atencién al cliente y
recursos humanos, de la empresa MAYORFARMA S.A. Sr. Johanna Denisse
Medina. (Medina, 2015)

Este proceso de investigacion adopta diversas causas, algunos de ellos de gran
relacion en la rentabilidad, recursos humanos y demas departamentos. Se refleja
la contradiccion, ser mas rentables y a la vez productivos con el propésito de

mejorar las estrategias, explotar las fortalezas e ir mejorando sus debilidades.

Analisis: El disefio propuesto permite actuar enfrentando varias situaciones que
observan en estas areas, encaminada a ofrecer la informacion competente para
el mejoramiento de la gestibn administrativa de una empresa esta investigacion
sera realizada de la mano de los departamentos evaluados, sera una

herramienta Gtil de control y apoyo para la toma de decisiones en la farmacia
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Antecedentes Referenciales
Rentabilidad

En la literatura econdmica, aunque el término rentabilidad se utiliza de forma muy
variada y son muchas las aproximaciones doctrinales que inciden en una u otra
faceta de la misma, en sentido general se denomina rentabilidad a la medida del
rendimiento que en un determinado periodo de tiempo producen los capitales

utilizados en el mismo.

Segun el autor Pedreira manifiesta que “la rentabilidad econémica mide la
capacidad de los activos de una empresa para generar valor,
independientemente de cémo hayan sido financiados y de las cuestiones
fiscales” (Pedreira, 2003, pag. 64)

“Una rentabilidad econdmica pequefa puede indicar: exceso de inversiones en
relaciéon con la cifra de negocio, ineficiencia en el desarrollo de las funciones de
aprovisionamiento, produccion y distribucion, o un inadecuado estilo de
direccién” (Solis, 2008, pag. 39)

La rentabilidad econdmica pretende medir la capacidad del activo de la empresa
para generar beneficios, que al fin y al cabo es lo que importa realmente para

poder remunerar tanto al pasivo, como a los propios accionistas de la empresa.

La rentabilidad es la relacion que existe entre la utilidad y la inversion necesaria
para lograrla, ya que mide tanto la efectividad de la gerencia de una empresa,
demostrada por las utilidades obtenidas de las ventas realizadas y utilizacion de
inversiones, su categoria y regularidad es la tendencia de las utilidades.
(Sanchez, 2002, pag. 67)

Estas utilidades a su vez, son la conclusion de una administracion competente,
una planeacion integral de costos y gastos y en general de la observancia de
cualguier medida tendiente a la obtencion de utilidades. La rentabilidad también
es entendida como una nocion que se aplica a toda accion econémica en la que
se movilizan los medios, materiales, humanos y financieros con el fin de obtener

los resultados esperados. (Fernandez Josefina, 2015, pag. 40)
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Rentabilidad es una nocion que se aplica a toda accién econdmica en la que se
movilizan unos medios, materiales, humanos y financieros con el fin de obtener

unos resultados. (Sanchez Ballestas, 2002, pag. 21)

Esto supone la comparacion entre la renta generada y los medios utilizados para
obtenerla con el fin de permitir la eleccién entre alternativas o juzgar la eficiencia
de las acciones realizadas, segun que el analisis realizado. (Sanchez, 2001, pag.
87)

A manera de conclusion la rentabilidad permite medir la eficiencia con la que una
empresa utiliza los recursos si los aprovecha bien o por el contrario los
desperdicia una empresa, la misma que tiene que controlar las inversiones que
permitird tomar decisiones y corregir cualquier anomalia que se presente en el

indicador (rentabilidad).
e Rentabilidad Financiera

“Cuando se compara el beneficio neto (después de pagar los intereses de las
deudas) con los recursos propios o recursos invertidos por quien realiza la
inversion, obtendremos la rentabilidad financiera o rentabilidad del accionista”.
(Pedreira, 2003, pag. 67)

La Rentabilidad Financiera es una disposicion perteneciente a un determinado
periodo de tiempo, del rendimiento obtenido por los capitales propios,

generalmente con independencia de la distribucion del resultado.

En palabras del autor Araujo manifiesta que: “La rentabilidad financiera mide la
rentabilidad de los accionistas o rentabilidad del capital propio, la rentabilidad
econdmica mide la capacidad generadora de renta de los activos de la empresa,
con independencia de la clase de financiacién utilizada (propia o ajena) y su
coste. (Araujo, 2004, pag. 58)

Indicadores

En palabras del autor Solis, manifiesta que un indicador es la principal

herramienta con la que cuenta la gestion financiera, ya que a través de ella podra
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saber el gerente y los directivos hacia donde se esta direccionando la empresa”.
(Solis, 2005, pag. 24)

Dentro de los atributos de los indicadores podemos encontrar la funciéon
descriptiva, que consiste en dar una descripcion de lo que esta pasando en ese
momento dentro de la organizacién y la funcion valorativa en la que se a través
de la informacién obtenida y descripta se pueda dar un juicio de valor de manera

objetiva sobre el desempefio de cada uno de los procesos.

Mediante los Indicadores de “Rentabilidad” podemos establecer el grado de
rentabilidad que reciben los accionistas y al mismo tiempo el regreso de la

reinversion que se realizé.

Podemos decir que los indicadores para ser calificados como “buen indicador”
deben poseer los siguientes atributos: medible; preciso; consistente; y sensible.
Los indicadores deben ser medibles de forma cuantitativos o cualitativos. (Rojas,
2001, pag. 23)

Es muy importante recalcar que un indicador debe ser til para hacer una
comparacion entre la situacion real y la situacion que se esperaba obtener.
Usualmente el disefio de los indicadores permite mucha elasticidad de acuerdo

a lo que se quiere controlar y evaluar.

Las tipologias de indicadores estan incorporadas en tres aproximaciones que

son:

a) La posicién relativa que ocupan los indicadores en el proceso de trabajo

gue es objeto de monitoreo o evaluacion.
b) El objetivo de andlisis pretendido con el uso de indicadores.
c) El @mbito de medicion de los indicadores.

Dentro del andlisis financiero, se puede constituir tantos indicadores como se

considere necesario y sobre todo util.

Para tener un panorama mas claro respecto a los conceptos de los indicadores

financieros, se los ha agrupado en cuatro grupos de la siguiente manera:
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1. Indicadores de liquidez

2. Indicadores operacionales o de actividad

3. Indicadores de endeudamiento

4. Indicadores de rentabilidad

Los indicadores nos ayudan a evaluar y expresar en forma numérica o en
porcentajes el comportamiento de las variables sea al nivel general, operativo o
macro de una empresa, es importante establecer indicadores en la organizacion
para saber cdmo estamos en el momento y verificar situaciones en afios

anteriores y tener mejoras continuas.
Productividad

Es la “Capacidad para producir mas bienes o servicios con menos mano de obra
y demas insumos. Es la relacién entre la produccién econémica y los recursos
invertidos para generarla, que depende de la capacidad para innovar productos
y servicios de un valor agregado creciente, mientras la eficiencia en el uso de

insumos de produccion se optimiza al maximo”. (Blanca Tejada, 1992, pag. 66)

La productividad es directamente proporcional al mejoramiento de la calidad. Ya
gue decrecen los costes porque hay menos reprocesos, menos equivocaciones,
Menos retrasos y pegas, y se utiliza mejor el tiempo-maquina y los materiales.
Asi se conquista el mercado con la mejor calidad y el precio mas bajo; lo que nos
permite mantenernos en el negocio y por ende habra mas y mas trabajo. (Edward
Deming, 1986, pag. 78)

Tipos de Productividad

Productividad Total. - Es el resultado de dividir las salidas entre las entradas,
es decir, el valor de los productos vendidos entre el valor de los productos

comprados. (Pastor y Pérez, 1992, pag. 41)

Si compra mas de lo que vende, la empresa no debe reflejar la acumulacion de
inventarios como un aumento de la productividad total de la empresa, por el
concepto moderno de lo negativo que representa esto para la empresa. (Jiménez

Francisco, 2007, pag. 29)
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Productividad Parcial. - Unicamente consideran las entradas. (Pastor y Pérez,
1992, pag. 42)

La productividad parcial mide la cantidad de produccion elaborada por cada
unidad de un insumo individual, no usan precios de insumos. (Horngren,Charles,
2007, pag. 55)

e En este andlisis de la productividad estudiaremos factores tanto como
materiales, técnicos, laborales y financieros nos ayudara a medir y utilizar los
recursos en una forma eficiente en nuestra farmacia, y saber optimizar
tiempos, esto es de gran importancia porque resaltaran las problematicas a

mejorar dando un mejor seguimiento y proyectar una evolucién del negocio.

o Productividad esta relacionada al desempefio del personal nos ayuda a
medir el tiempo 6ptimo de los resultados y mejor uso de los recursos, también
conocemos tres tipos de productividad parcial, total y productividad total de los
factores: La parcial es la relacion entre una salida especifica generada para un
tipo 0 una clase de entrada, por ejemplo, la productividad laboral que es la mas
conocida y las mas utilizada equivale a las unidades producidas por un proceso
versus las horas laborada por el personal y la total son todas las entradas y

salidas
Atencion al Cliente

“El movimiento de producto terminado a los clientes es la atencion al cliente, En
esta area, el embarque hacia el lugar del cliente representa el destino final. La
disponibilidad de un producto es una parte vital del esfuerzo de comercializacién
de cada participacion de un canal. Si el producto no se entrega de manera
eficiente, cuando se necesitan, se podra en riesgo gran parte del esfuerzo
general de comercializacién. A través del proceso de atencién al cliente, la
ubicacion oportuna y geografica del negocio se vuelve una parte integral de la

comercializaciéon”. (Bowerson Donald, 2007, pag. 93)

Como proyectamos la atencion, que es lo que hacemos sentir al cliente nuestro

lenguaje corporal, gestos, sonrisa, el silencio la forma de escuchar, el
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compromiso que tenemos con el cliente, la despedida todo esto tiene conjunto

de actitudes.
Servicio al Cliente

El principal valor es atender los requerimientos del cliente al mismo tiempo que
mantiene la eficacia en los costos. Aunque casi todos los administradores
principales coinciden en que el servicio al cliente es importante, a veces le resulta
muy dificil explicar qué es y como se hace. Si bien algunas definiciones comunes
del servicio al cliente son “alguien con quien es facil hacer negocios” y “ser
reactivos para los clientes”, se requiere un sistema mas detallado para

comprender por completo este concepto.

Filoséficamente, el servicio al cliente representa la funcién de la logistica para

satisfacer el concepto de mercadotecnia. (Bowerson Donald, 2007, pag. 63)

El servicio al cliente es un conjunto de actividades interrelacionadas que se
ofrecen con el fin que ofrecemos al cliente, que obtenga un producto o servicio
en el momento y en un lugar adecuado también atender consultas de recetas,

pedidos o reclamos.
Satisfaccion al Cliente

El método mas sencillo y mas aceptado de definir la satisfaccién del cliente se
conoce como confirmacion de la expectativa. En otras palabras, si se cumplen o
se superan las expectativas del cliente acerca del desempefio del proveedor, el

cliente estara satisfecho.

Por el contrario, si el desempefio percibido por el cliente es menor que el

esperado, estara insatisfecho. (Bowerson Donald , 2007, pag. 87)

La satisfaccion de cliente y conocer su opinién nos ayuda a la empresa porque
genera rentabilidad el cliente vuelve a comprar y recibe su lealtad él comunica a
otros sus experiencias positivas recibidas en la farmacia con el producto o
servicio que adquirid como resultado la empresa obtiene la transmision gratuita

publicitaria que genera con sus amistades, familiares y conocidos.
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La Motivacion en el Entorno Laboral

La creciente preocupacion por las necesidades, no solamente econdémicas de
los trabajadores y el deseo de desarrollar mecanismos que incrementen o al
menos mantengan los niveles de eficacia laboral en un entorno de competencia,
han hecho que la motivacion laboral se considere el proceso micro mas

estudiado en la psicologia del trabajo.

El objeto de estudio de la Psicologia de la Motivacion es conocer porqué los
seres humanos se comportan y piensan de la forma en que lo hacen, porqué las
personas y los animales inician, eligen o persisten en realizar acciones
especificas en circunstancias determinadas. Otras facetas de la Psicologia
también se ocupan de esto, como son la psicologia de la personalidad o la del
aprendizaje. Sin embargo, a pesar de las numerosisimas teorias existentes y la
gran cantidad de investigaciones que éstas han generado, existe una falta de
progreso tedrico y claridad conceptual en el area de la motivacion (Belenguer,
2012, pag. 50)

Para mejorar el entorno laboral debe haber una buena comunicacion entre todo
el personal amplia y suficiente, esto como efecto tendrd una mejor productividad
obteniendo confianza y credibilidad determinando una relacion con jefes y
compafieros de trabajo importante considerar ser empaticos al momento de

compartir la informacion.
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FUNDAMENTACION LEGAL
Ley Organica de Defensa del Consumidor
Art. 75.- Servicios Defectuosos; Cuando los servicios prestados sean
manifiestamente defectuosos, ineficaces, causen dafio o no se ajusten a lo
expresamente acordado, los consumidores tendran derecho, ademas de la
correspondiente indemnizacion por dafos y perjuicios, a que le sea restituido el
valor cancelado.
Caodigo de Trabajo
Art. 33.- Jefe de Equipo; El jefe elegido o reconocido por el equipo representara
a los trabajadores que lo integren, como un gestor de negocios, pero necesitara
autorizacion especial para cobrar y repartir la remuneracion comdn.
Constitucion de Ecuador (2018)
Art. 329.- Formas de trabajo y su retribucién; Los procesos de seleccion,
contrataciobn y promocion laboral se basardn en requisitos de habilidades,
destrezas, formacion, méritos y capacidades. Se prohibe el uso de criterios e
instrumentos discriminatorios que afecten la privacidad, la dignidad e integridad

de las personas.

Ley que regula el funcionamiento de las empresas privadas de salud y
medicina prepagada

(Ley No. 98-08) Art. 1.- Las empresas de salud y medicina preparada, son
sociedades constituidas en el territorio nacional y que, en virtud del pago de
cotizaciones o0 aportaciones individuales, otorgan a sus afiliados el
financiamiento para el servicio de salud y atencidbn médica en general. La
presente Ley regula la organizacion y funcionamiento de las empresas privadas
de salud y medicina prepagada que financian la prestacioén de servicios de salud
y, garantiza los derechos y obligaciones de los afiliados a estas empresas.

Art. 2.- Para efectos de esta Ley, al usuario del servicio de las empresas de salud
y medicina prepagada también se lo llamara contratante, beneficiario, cotizante,
afiliado o dependiente. Para estos mismos efectos a los servicios de salud y

medicina prepagada, también se los denominara como sistemas o planes.
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Art. 3.- Los planes de salud y medicina prepagada son sistemas establecidos
legalmente, por los cuales el afiliado como titular del derecho, su conyuge o
conviviente legal, sus hijos, padres u otros familiares o cargas legales, que en
calidad de dependientes reciben a cambio de una cotizacion o aportacion
individual, cuyo monto dependera del plan o sistema contratado, las prestaciones
y beneficios oportunos y de calidad en centros de atencidon médica y de
laboratorios agregados o no al sistema, asi como de provision de medicinas. El
afiliado, podra también incorporar como beneficiarios de un plan a todos los que,
sin tener la condicion de carga legal, sean aceptados por las empresas de
medicina prepagada.
Ley organica de la salud de los establecimientos farmacéuticos.

Art. 24.- Las personas que atiendan el expendio de medicamentos en las
farmacias deberdn haber completado el bachillerato como minimo y haber
realizado un curso especial de capacitacién en el manejo de medicamentos,
dictado por las direcciones provinciales de salud, luego de lo cual estas les
otorgaran el correspondiente carné que les faculta para el desempefio de esta

actividad.

Art. 25.- La Direccién Provincial de Salud respectiva, elaborara el calendario de
turnos para las farmacias, el que es de obligatorio cumplimiento. Las farmacias
de turno atenderan durante las veinticuatro horas del dia, siete dias
consecutivos. Las farmacias que no estén de turno atenderan al publico minimo
doce horas diarias ininterrumpidas, de lunes a viernes y para atender en
sdbados, domingos y feriados deberan comunicar a la Direccién Provincial de

Salud correspondiente, sefialando el horario de atencion.

Art. 26.- En las farmacias no se despacharan recetas ilegibles, que no sean
claras, estén alteradas o en clave. Despachada una receta en ningun caso se

podra devolverla o repetir su preparacion.

Art. 27.- Las recetas en las que se prescriban sustancias estupefacientes y
psicotropicas o0 medicamentos que las contengan, seran prescritas de
conformidad con lo establecido en la ley y sus respectivos reglamentos. Las

recetas magistrales y oficinales seran archivadas cronolégicamente de acuerdo
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con su despacho y se conservaran por el lapso de un afio. Para el despacho de
una receta que contenga una formula magistral se la copiara textualmente,
adhiriéndola al envase, juntamente con la indicacion médica, el nombre del
profesional que la prescribié, su uso, el nombre del profesional quimico

farmacéutico o bioquimico farmacéutico que la preparé.

Art. 28.- Para el despacho de medicamentos que puedan ser vendidos al detal,
la farmacia utilizard sus propios envases en donde constara: el nombre del
medicamento, la cantidad despachada, el nimero del lote y fecha de expiracién
del producto y el sello o etiqueta de la farmacia. Dicho despacho se hara

unicamente tomandolo de los envases originales.

Art. 29.- Es prohibido la venta de los medicamentos que no rednan los requisitos

y condiciones establecidas en la Ley Organica de Salud y sus reglamentos.

Art. 30.- Todos los medicamentos deberan llevar impreso en el envase interior,
asi como, en el envase exterior, de manera que no pueda ser removido, el precio
vigente fijado por el Consejo Nacional de Fijacion y Revision de Precios de
Medicamentos de Uso y Consumo Humano; no se debe utilizar tickets o
adhesivos para este fin. Dé conformidad con lo previsto en la ley, se prohibe

alterar los precios o colocar adhesivos que los modifiquen.

Art. 31.- En los establecimientos autorizados por la Ley Organica de Salud para
la venta de medicamentos es obligatoria la entrega de la factura o nota de venta,

en la que constara el nombre del medicamento, la cantidad y su precio.

Art. 32.- El propietario o representante legal de una farmacia durante los
primeros ciento ochenta dias del afio solicitara a Vigilancia Sanitaria Provincial
de la correspondiente Direccion Provincial de Salud la renovacion del permiso
de funcionamiento anual. La solicitud sera firmada por el quimico farmacéutico o
bioquimico farmacéutico responsable y se acompafara de los requisitos

sefalados en el Capitulo 1l del presente reglamento.

Art. 33.- Los cambios de ubicaciéon de farmacias de un sector a otro estan sujetos
al estudio de sectorizacion aprobado por el Proceso de Control y Mejoramiento

en Vigilancia Sanitaria. Los cambios de ubicacion dentro de un mismo sector
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seran autorizados por el Director o Directora Provincial de Salud y no requeriran

de la aprobacion en el estudio de sectorizacion.

CONCEPTUALIZACION DE VARIABLES

Variables Independientes. - Rendimiento del Personal
“Cuando se nombra el concepto de rendimiento laboral se hace referencia a los
resultados. No se centra en la forma de realizarlos, ni en el esfuerzo realizado

para conseguirlo, sino en la consecucion final de estos”. (Ricards, 2008, pag. 79)

Variables Dependientes. - Productividad de Ventas

“Una de las principales labores de todo gerente o administrador es optimizar los
sistemas de produccion para hacer un uso mas eficiente de cada recurso y
obtener la mayor cantidad de producto invirtiendo la menor cantidad de recursos,

es decir, hacer mas productiva la empresa”. (Fernandez, 2010, pag. 24)

GLOSARIO

Estrategias. —Es el conjunto de acciones que se llevan a cabo para lograr un
determinado fin.

Indicadores de rentabilidad. -Los indicadores de rendimiento, denominados
también de rentabilidad o lucrativa, sirven para medir la efectividad d la
administracion de la empresa para controlar los costos y gastos de esta manera
convertir las ventas en utilidades.

Inversién. —En el sentido econdémico, es una colocacién de capital para obtener
ganancias futuras. Esta colocacién supone una eleccion que resigna un beneficio
inmediato por uno futuro y por lo general improbable

Medicina Prepagada. - Asistencia sanitaria privada, atencion de salud privada,
mercado privado de la salud, medicina prepaga o medicina privada es la
asistencia sanitaria proporcionada por entidades distintas al gobierno, empresas

privadas.
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Plan estratégico de marketing. -Es un documento en el que debes detallar
objetivos de tu empresa, que acciones de marketing has llevado a cabo y cuéles
planeas implementar, con qué inversion y recursos, cuentas, etc.
Productividad de Ventas. — Es un factor clave para el éxito de cualquier
negocio y se mide por la tasa en la que un vendedor aumenta los ingresos de

la empresa.

Productividad. -La productividad se define como la cantidad de produccién de
una unidad de producto o servicio por insumo de cada factor utilizado por factor
tiempo.

Rendimiento del Personal. — Es el producto del trabajo de un empleado o
grupo de empleados, el desempefio se estima la manera en que cumplen las
tareas y funciones encomendadas.

Rentabilidad. -Relacion existente entre los beneficios que proporcién a una
determinada operacién o cosay la inversion o esfuerzo que se ha hecho; cuando
se trata del rendimiento financiero, se suele expresar con porcentajes.

Servicio al cliente. —El servicio al cliente es toda actividad que una empresa
ofrece a un cliente en busca de su satisfaccion y se constituye en el mismo
instante en el que se ofrece.

Usuarios. —Individuo que utiliza de forma recurrente o consume un determinado
producto o servicio, también tenemos usuarios en términos de seguridad con
terminal de acceso para ingresar a un software por medio de claves y una
contrasefia individual bien sea en una red o de manera local.

Utilidad. —Se refiere a las ganancias que genera un negocio, empresa o activo
determinado genera a lo largo de un periodo y tiempo.

Ventas. -Es un proceso que permite que el vendedor de bienes o servicios
identifique, anime y satisfaga los requerimientos del comprador

con beneficio mutuo y en forma permanente.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA
PRESENTACION DE LA EMPRESA

Las farmacias cruz azul perteneciente al Grupo DIFARE fundada en el afio 2000,
y tras 17 aflos de operaciones se ha logrado convertir en la farmacia del

ciudadano promedio, dirigido a un entorno familiar de clase baja y media.

Es un conjunto de empresas ecuatorianas, que con mas de 30 afios se han
dedicado a desarrollar el mercado farmacéutico en el pais, especializandonos en
la distribucion y abastecimiento de productos para las farmacias del pais. A
través de un servicio especial, rapido, y frecuente de logistica, el desarrollo e
implementacion de tecnologia a la farmacia para la administracion de su negocio,
y un amplio surtido de productos con los mejores descuentos, han logrado
posicionarse en la farmacia, consolidandose como lideres en el mercado de

distribucién farmacéutica en el Ecuador.

Presentacion de la empresa
Farmacia Cruz Azul cg316 Milagro #7 ubicada en calles Garcia Moreno y 12 de
febrero entre Miguel Valverde Mzn 21; franquicias pertenecientes a la empresa

DIFARE SA pertenece al sector farmacéutico con 35 afios en el mercado.

Objeto Social. -Mejoras de vida con soluciones de salud y bienestar ofrecidas

para sus clientes y comunidad.
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Farmacia Cruz Azul #7

Fuente: Google mapa

Misién: Somos duefios de farmacia que integramos la primera y mas grande
franquicias del pais, compartiendo los mismo valores y estrategias;

contribuyendo a mejorar la salud de los ecuatorianos.

Visién: Perennizar y fortalecer la presencia de nuestras cadenas en todo el pais,

manteniendo los estdndares de calidad en el servicio y brindado beneficio
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profesional a la comunidad permanentemente, para convertimos en lideres del

mercado.

NUESTRO VALORES

El trabajo que realizamos dia a dia se sustenta en los siguientes valores
corporativos que compartimos para que el resultado de nuestra gestion nos
permita sentirnos orgullosos de lo que logramos.

Imagen 3 Valores

NDICION

RE
DE CUENTAS I

Fuente: Grupo Difare S.A

Desarrollo de Nuestros Colaboradores
Estamos comprometidos con la formacion personal y profesional de nuestros

colaboradores en un ambiente laboral de respeto y confianza.

Excelencia en el Servicio
Satisfacemos las necesidades y superamos las expectativas de nuestros clientes
internos y externos mediante procesos de calidad y con gran vocacién de

servicio.
Compromiso con la Comunidad

Nos esforzamos permanentemente por contribuir con la salud, bienestar de la

comunidad y la preservacion de nuestro entorno ambiental.
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Iniciativa
Somos proactivos para proponer ideas y emprender acciones a favor de las

personas creando asi soluciones y nuevas oportunidades de mejoras.

Orientacion al Consumidor
Nos acercamos a nuestros consumidores para conocerlos y trabajamos para

ofrecerles los mejores productos y servicios para su salud y bienestar.
Rendicion de Cuentas

Somos responsables de nuestras decisiones y respondemos por nuestro

desempefio ante nuestros grupos de interés.

Gréfico 1 Organigrama de la empresa.

Gerente

Lorena Velazco

Jefe d lefed -
erece ete o Administrador | | Jefe de Mercadeo | | Jefe de RRHH
Sistema Abastecimiento . .
., Lester Fiallos Angela Rea Marcela Vargas
Gary Jimenez Rosa Barrera
Auxiliar Servicios | | Administrador JR Transbf:ﬁnclsta
Angela Cepeda Karina Monserrate H
Camacho

Auxiliares de Ventas
Lourdes Cardenas
Elsa Bermeo
Karem Morales
Diego Romero
Lorena Granizo
Blanca Ortiz

Elaborado por: Gisela Jiménez
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e Proveedores del punto de venta

Arca Continental

The Thesalia Sprint Company
Pepsico

Sumesa

Dipor

Unilever

e Competencias

Farmacia Cruz Azul Franquicias
Farmacias Sana Sana
Farmacias Econdmicas
Farmacias 911

Farmacias Keyla

Farmacia Santa Martha
Farmacia Bolivar

Farmacia Divino Nifio

e Talento humano

e Gerente Zonal
Lorena Velazco Ronquillo

e Administradores
Lester Fiallos Burgos
Karina Monserrate

e Auxiliares de Ventas
Lourdes Cardenas Satan
Elsa Bermeo Lucero
Karem Morales Cabezas
Diego Romero Zurita
Lorena Granizo Vargas
Blanca Ortiz Sanchez

e Auxiliar de Servicios Generales
Angela Paredes Gomez

e Transferencista
Danny Camacho Vélez

e Jefe de Sistema
Gary Jiménez Campos
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. Jefe De Mercadeo
Angela Rea Mora

e Jefe De Abastecimiento

Rosa Barrera Coronel

e Jefe De RR.HH.
Marcela Vargas

Gréfico 2 Plantilla de trabajadores
TALENTO HUMANO

MARCELA VARGAS JEFE DE
RRHH

ROSA BARRERRA JEFE DE
ABASTECIMIENTO

ANGELA REA
JEFE DE
MERCADEO

GARY JIMENEZ
JEFE SISTEMA

ANGELA PAREDES
AUX SERVICIOS
GENERALES

DANNY CAMACHO
TRASNFERENCISTA

Elaborado por: Gisela Jiménez.

LORENA VELAZCO
GERENTE ZONAL

BLANCA ORTIZ

AUXILIAR DE VENTAS
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LESTER FIALLOS
ADMINISTRADOR

KARINA MONSERRATE
ADMINISTRADOR JR

LOURDES CARDENAS
AUXILIAR DE VENTAS

ELSA BERMEO AUXILIAR DE

VENTAS

KAREM MORALES AUXILIAR
DE VENTAS

DIEGO ROMERO
AUXILIAR DE VENTAS

LORENA GRANIZO
AUILIAR DE VENTAS




DISENO DE LA INVESTIGACION
‘Es un conjunto de estrategias procedimientos y metodologias definidas y
elaboradas previamente para desarrollar el proceso de la investigacion” (Moreno,
2012, pag. 15)

El disefio de esta investigacion incluye varios procedimientos y técnicas nos
permite recolectar nuestra la informacion y se detectara las diferentes
situaciones y causas que existen en la farmacia por el bajo rendimiento y
productividad del personal, bajo estos parametros y herramientas a utilizar se

obtendra la informacion exacta.

El presente proyecto de investigacion se respalda estos dos disefios cualitativo

y cuantitativo:

Disefio Cuantitativo.- Es una investigacion que con el uso de las estadisticas y
el analisis de los datos pretende establecer leyes generales. (Ponce.C Vicente,
2009, pag. 27).

Disefio Cuantitativo.- Es una investigacion interpretativa que genera teorias,
hipbtesis y que se refiere a un sujeto en particular en los que los resultados deben
ser sometidos a la investigacion para evitar la subjetividad del investigador.
(Ponce.C Vicente, 2009, pag. 28).

e Permitiendo analizar y observar comportamiento de los empleados de la
farmacia, opinion de los clientes y el servicio que se ofrece al consumidor final
estos datos adquiridos por medio de encuestas y entrevistas, y la validacion
de esta informacion se obtendréa los calculos y tabulaciones estadisticos de

esta problematica.
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TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion responde a Los siguientes tipos de investigacion:

Investigacion Explicativa.- Se encarga de buscar el porqué de los hechos
mediante el establecimiento de relaciones causa-efecto. (Fideas G.Arias, 2012,

pag. 35)

e En este tipo de investigacion la informacion la obtendremos de la espina de
Ishikawa(causa-efecto) para identificar de donde nace los problemas y
debilidades presentadas ¢Qué influencia tendria en disefiar un plan de
mejora orientado al rendimiento del personal, para mejorar la productividad

de ventas en la Farmacia Cruz Azul CG316 #7?

Investigacion descriptiva.- Se efectia normalmente cuando el objetivo a
examinar un tema o problema de investigacion es poco estudiado, del cual se

obtiene muchas dudas o no se ha abordado antes. (Hernandez, 2003, pag. 113)

e Permitibé analizar y describir la situacién conflicto que se han originado por el
mal manejo de la gestiébn administrativa en el punto de venta y la disminucién
de clientes dando como resultado el incumplimiento de las metas de la

farmacia.

Investigacion correlacional.- Es un tipo de estudio en que tiene como proposito
evaluar la relacién que exista entre las dos variables en un contexto particular.
(Hernandez, 2003, pag. 113)

e Se logra relacionar las dos variables a estudiar que son rendimiento del
personal y la productividad de ventas y que se efectien las acciones de
mejora en estas situaciones dando solucién al problema de este proyecto de

investigacion.
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POBLACION Y MUESTRA
Poblacién. - Es el conjunto de todos los individuos (objetos personas, eventos,
etc.) en los que se desea estudiar el fendmeno. Estos deben reunir las
caracteristicas de lo que es un objeto de estudio. (Larrote,Rincon y Arnal, 2003,

pag. 77). Se asume la poblacion finita.

e En la actualidad constan 11 trabajadores en la farmacia Cruz Azul
Milagro#7.

Tablal Tabla de Poblacién

CARGOS PERSONAS
Administrador

Administrador junior

Auxiliar de venta

Auxiliar de venta

Auxiliar de venta

Auxiliar de venta

Auxiliar de venta

Auxiliar de venta
Transferencista

Auxiliar de servicios

Gerente zonal

CLIENTES

TOTAL

Elaborado por: Gisela Jiménez.
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Muestra. —Conjunto de cosas extraidos de una poblacion, seleccionados por

algun método de muestreo. (Larrote,Rincon y Arnal, 2003, pag. 78).

e Se realiza 1 entrevista al gerente y 10 encuestas a los trabajadores de la

farmacia Cruz Azul Milagro#7.

Tabla2 Tablade Muestra

PERSONAL POBLACION
GERENTE 1
PERSONAL ADMINISTRATIVO Y OPERATIVO 10
CLIENTES 20
TOTAL 31

Elaborado por: Gisela Jiménez.
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TIPO DE MUESTRA

Probabilistico. -La eleccion de los miembros para el estudio dependera de un
criterio especifico del investigador, lo que significa que no todos los miembros de
la poblacion tienen igualdad de oportunidad de conformarla. (Tamayo, 2013, pag.
51).

Se asume en esta investigacion el Muestreo Aleatorio simple.

Cabe resaltar, que este tipo de muestra no se necesita formulas, debido a que la

poblacion es menos de 100 personas.

e Proceso de seleccion de la muestra
Se asume que este proyecto de investigacion es de tipo no probabilistico o
muestreo aleatorio simple el cual se desarrolla por medio de encuestas dirigida,

1 entrevista dirigida al gerente y a 20 clientes. Total 31 personas

En este procedimiento no se utiliza formula por el tamafio de la poblacion que

es menor de 100 personas.

Se apoyada con un cuestionario de preguntas cerrada de 5 alternativas, tales

como:

1.-Nada Satisfactorio
2.-Poco Satisfactorio
3.-Indiferente
4.-Satisfactorio
5.-Muy Satisfactorio

Tabla 3 Seleccién de muestra

PERSONAL ENTREVISTADO ENCUESTADOS | TOTAL
GERENTE 1 - 1
PERSONAL ADMINISTRATIVO i 10 10
Y OPERATIVO
CLIENTES - 20 20
TOTAL 30 31

Elaborado por: Gisela Jiménez.
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METODOS Y TECNICAS APLICADOS A LA INVESTIGACION

e Meétodos aplicados en la Investigacion
Método Loégico. - Se evaluaron los conceptos y teorias de las variables
dependiente (productividad de ventas) e independiente (rendimiento del
personal) que se encuentran establecidas en este proyecto de investigacion para
identificar las anomalias que estd presentado la farmacia y obtener las

conclusiones generales de esta problematica

Método analisis-sintesis. - Se analizaron varios estudios respectivos a las dos
variables, que nos permitio identificar qué acciones tomar para mejorar de la
forma mas adecuada esta problematica y como aplicarlas en la farmacia Cruz
Azul CG316 Milagro#7 adicional como explicar los resultados de la entrevista y

las encuestas realizadas.

Método andlisis de los documentos. - Se estudiaron las leyes y sus articulos

gue permitid desarrollar el marco legal de la investigacion.

Método de la observacion. — Este método nos permite detectar el elemento
fundamental a investigar que nos ayuda a describir y seleccionar datos correctos
sobre conductas y comportamientos que se estan llevando a cabo en las
funciones, procedimientos y de desempefio de los auxiliares de la farmacia Cruz
Azul.

e Técnicas aplicadas en la Investigacion
Técnica de Campo. - Se elabor6 con el propésito de recopilar la informacion
sobre la situacion en la farmacia Cruz Azul CG316 Milagro#7 en el canton
Milagro, lo que permitié obtener la informacion concreta aplicando las siguientes

técnicas: entrevista, encuestas, cuestionarios y diagrama de Ishikawa.

Encuesta. - La encuesta conformada con 10 preguntas se realiz6 a 10

trabajadores de la farmacia Cruz Azul CG316 Milagro#7.

Entrevista. - Se efectia (1) una entrevista al gerente del punto de venta con el

objetivo de conocer el comportamiento y necesidades de la farmacia.
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Cuestionario. - Se elabor6é un cuestionario de preguntas para distribuir las
encuestas de los clientes, trabajadores y entrevista para gerente zonal de la

farmacia.

Diagrama de Ishikawa. - Con esta herramienta nos permite investigar las
causas y efectos, que se detectaron durante este periodo de decrecimiento y la
solucion a la problematica del bajo rendimiento en el personal y productividad de
ventas. Se aplicé la técnica espina de Ishikawa para identificar la raiz de los
problemas y debilidades presentadas, para dar solucion de una manera mas

eficaz a los problemas.

Gréfico 3 Espina de Ishikawa

RECURSO

EQUIPO
TECNOLOGICO

HUMANO

No existe un programa de
capacitacion

Dirigido a mejoras técnicas de
atencion y servicio al cliente.

El sistema informatico esta
desactualizado debido a que
la red de conexiones no es de
calidad.

de incentivos.

Problemas de comunicacién
entre compaferos debido a que
se pelean el cliente.

Alta rotacién de vendedores

Los equipos de cdmputo ya se pOAF no cumplir la meta.

pasaron con el tiempo de
depreciacion

Los vendedores no dominan el
software de pedidos, proformas
y ventas.

PROBLEMA
L >

\

¢Coémo afectala no
existencia de un plan
de mejoras orientado
al rendimiento del
personal, para elevar

La empresa No cuenta con plan Mala atencién al cliente lo pa
estratégico de marketing. que genera contratiempos la productividad en
las ventas
> en los despachos del

Excesivo precio en los productos pedido. )
farmacéuticos. >

> No siempre se aplica el
Poco compromiso por parte de los protocolo de servicio al
demas departamentos para ayudar cliente, por lo que el
a impulsar los proyectos en cliente se va insatisfecho.
ejecuciéon

COMPETENCIAS DEL SERVICIO AL CLIENTE
MERCADO

Elaborado por: Gisela Jiménez
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

e Analisis de la productividad en las ventas periodo 2016-2017

e Ventas diarias

A continuacion, se detallan las transacciones de las ventas diarias promedio

gue se realizaron durante el periodo 2016-2017.

Tabla 4 Ventas diarias

PERIODO 2016 2017 CRE/DREC
transacciones dia 534 440 -18%
venta dia $3.212,76 $ 3.086,90 -4%

Elaborado por: Gisela Jiménez

Grafico 4 Ventas diarias
VENTAS DIARIAS 2016 & 2017

5000

$3,212.76
$3,086.90

534
440

transacciones dia venta dia

2016 m 2017

Elaborado por: Gisela Jiménez

e En el afo 2016, se emitieron 534 transacciones al dia con un promedio de
ventas diarias de $ 3.212,16 ctvs, mientras que en el afio 2017 se ejecuto
440 transacciones al dia con un valor total de $ 3.086,90, alcanzando un
decrecimiento de transacciones en un 18% y 4% de decrecimiento en las

ventas y transacciones diarias.

e Podemos apreciar que en las ventas diarias, estamos bajando

considerablemente el valor venta dia y transacciones afio 2016 y 2017.
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e Transacciones

Se revisaron las transacciones para identificar los aspectos que estan afectando
en la meta a la Farmacia Cruz Azul. Para lo cual el presente grafico se detalla

las transacciones del presupuesto de los periodos 2016 — 2017.

Tabla 5 Ventas Periodo 2016-2017

PERIODO 2016 2017 CRE/DECR

transacciones 180,717 158,586 -12%
tickets $5,59 $7,49 34%
MBR 26,08% 23,06% -12%

Elaborado por: Gisela Jiménez

Grafico 5 Ventas Periodo 2016-2017
Transacciones 2016&2017
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Elaborado por: Gisela Jiménez

En el afio 2016 se realiz6 180.717 transacciones, mientras que en el afio 2017
solo se efectud 158,586, teniendo como pérdida 22.131 transacciones en el afio,

equivalente a 1.844 clientes por mes.

Los tickets que equivalen a minimo valor de compra en el 2016 el ticket promedio
fue de $5,59y el afio 2017 es de $7,49 teniendo un incremento en este indicador
de $1,90 esto quiere decir que hemos perdido clientes, pero a su vez los pocos

que hemos atendido han incrementado el volumen de compra por persona.

El siguiente indicador es el margen bruto real nos muestra la rentabilidad de los
productos con mas ganancia para la venta que ofrecemos al consumidor final,

en el afio 2016 hubo una mayor rentabilidad de un 26,08% mientras que el afio
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2017 solo fue de 23,06% segun el analisis de este periodo vendimos mas
volumen, pero hubo decrecimiento en productos que son de mayor rentabilidad

para el negocio.

e Presupuesto Anual del periodo 2016-2017
Tabla 6 Presupuesto periodo 2016-2017

PRESUPUESTO 2016 META 2016 CUMPL %
S 1.100.000,00 S 931.320,00 84,67%

PRESUPUESTO 2017 META 2017 CUMPL %
S 1.210.000,00 S 1.009.385,00 83,42%

Elaborado por: Gisela Jiménez
Grafico 6 Presupuesto periodo 2016-2017
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Elaborado por: Gisela Jiménez

Durante el periodo 2016 se planted el presupuesto anual de $1100.000,00
distribuido este valor por cada mes del afio tomado en cuenta meses de mayor
impacto como ingresos a clases, feriados, festividades, pagos de utilidades,
décimos y etapa de mas flujo de dinero para la zona de Milagro, ejemplo cuando
inicia la zafra los clientes tienen mas poder adquisitivo para satisfacer sus
necesidades, obteniendo una venta total generada en el afio de $931.320,00 con

un cumplimiento del 84,67% en ventas.

En el periodo 2017 como es de regularidad incrementar el valor cada afio del
10% del presupuesto anterior en este se fijo el valor de $1°210,000.00 podemos
observar el cumplimiento que se obtuvo, una venta total generada en
$1°009,385.00 llegando a un cumplimiento del presupuesto de 83,42%,
comparando estos valores afio 2016 & 2017 se tiene una diferencia de valor en

$78,065.00 teniendo un crecimiento del 8,4% en las ventas generales.
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Como se detalla en los resultados estos dos histéricos de ventas se han visto

afectados en el cumplimiento, indicador que afecta a la parte interna de la
empresa.

e Andlisis periodo 2018
Las ventas 2018 ha experimentado un comportamiento descendiente en los 12

meses, aqui queda demostrado que acciones debemos estudiar e identificar las

causas que estan provocando el incumplimiento de las ventas.

Gréfico 7 Ventas periodo 2018
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Elaborado por: Gisela Jiménez

Podemos darnos cuenta que los cumplimientos de estos meses del 2018 solo

dos es el cumplimiento del 100% dando como resultado que al pasar cada mes
hay un decrecimiento en ventas.

Al inicio del afio se vendio $86,686.48 con un cumplimiento del 97.58%, mientras
gue el mes de diciembre fue de 78,832.02 con un cumplimiento de 104.24% del

presupuesto de venta, la diferencia de venta del mes de enero comparado al de
diciembre es de $7,854.46 menos de comparacion.

Asi como nace este conflicto en la parte interna, también tenemos que tomar en

cuenta las deficiencias del control con las demas areas de apoyo, la poca
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coordinacion de estos departamentos involucrados se ha notado la deficiencia
en el manejo en la distribucién, abastecimientos y tecnologia esto provoca la

insatisfaccion de poder brindar un servicio de calidad en la farmacia cruz azul.

Grafico 8 Tickets y Transacciones periodo 2018
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Elaborado por: Gisela Jiménez

Podemos apreciar en el grafico una variacion en ticket y transacciones
Transacciones: El mes de enero se emitieron 11.829 en diciembre 10.440 con
una diferencia de 1.389 en ese periodo, perdida promedio de cada mes de 116

clientes por mes.

Ticket: En el mes de enero $7.33 a diciembre $7.49 teniendo como diferencia
0.16 centavos de crecimiento, esto no hace referencia que hemos atendido
menos clientes, pero el volumen de venta incremento comparado a los clientes

atendidos a inicio de afio en la farmacia

El seguimiento que se realiz6 en todo el periodo 2018 es notorio la diferencia de
como ha decaido los resultados en estos indicadores de gestion, estas son las
consecuencias que se obtuvieron por la mala administracion y seguimiento de

las actividades y funciones de la empresa.
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o Entrevista realizada al gerente del punto de venta (Anexo 2)

1.- ¢Qué causas han provocado el bajo rendimiento del personal de

ventas?

R//. Una de las causas es la desmotivacion, un personal desmotivado no es
productivo que provocan puede ser problemas personales, inconformidad con el

sueldo, horarios o con el lider del equipo.

2.- ¢ Qué acciones tomaria usted para mejorar el rendimiento del personal

de ventas?

R//. Qué acciones tomar es el seguimiento, conversar con el personal si se siente
a gusto en el punto de venta y realizar un plan de accién debe ser medible con

tiempo determinado y un objetivo alcanzar.

3.- ¢Qué procedimientos usted utiliza para mejorar la productividad de

ventas?

R/l. Los procedimientos a utilizar son los portales de ventas, ppm, compras,
productos estratégicos es realizar el seguimiento y detectar que persona no esta

cumpliendo o aportando con el objetivo de ventas.

4.- ;Qué aspectos tedricos considera que hacen falta para mejorar el

rendimiento de personal y la productividad de ventas?

R//. Aspecto tedrico para mejorar las ventas no todo el personal esta capacitado,
enfocar mas el tema de capacitaciones o cursos de atencioén al cliente, liderazgo,

trabajo en equipo, ventas etc.

5.- ¢Qué herramientas usted maneja parallevar el control de las ventas y la

productividad?

R/I. Como se lleva el control con los utilitarios(Excel)de esta manera se pueden
ver proyecciones, adicional la productividad de cada recurso podemos detectar
si es 0 no productivo dentro del punto de venta, la farmacia puede ser rentable,

pero en ocasiones no todo el personal lo es por eso es importante el control.
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6.- ¢Cudles son las estrategias que usted utiliza para ser diferentes a las

demas competencias que existen en el mercado?

R/l. Como se diferencia con la competencia es el servicio al cliente, todas las
farmacias deberian tener un protocolo de servicio establecido y aplicarlo donde

el cliente se sienta especial y regrese.

7.- ¢,Con gue constancia usted reune a su equipo de trabajo para revisar y

proporcionar la informacion de las proyecciones de ventas?

R/[. Las reuniones se las debe aplicar semanalmente debe haber esa
retroalimentacion dentro del equipo de trabajo revisar presupuestos,

proyecciones.

8.- ¢Qué decisiones ha tomado usted para mejorar el ambiente laboral

dentro de la farmacia?

R/l. En el ambiente laboral se debe ser equitativo si se sanciona a uno por una
falta se sancione a todos no se puede ser injusto y cumplir los reglamentos de

forma estricta.

9.- ¢Con que frecuencia el personal de ventas recibe capacitaciones sobre

los programas y servicio al cliente?

R/l. Las capacitaciones deben ser de forma mensual actualmente tenemos el
plan de capacitacion como “actualizate” pero se debe reforzar las técnicas a
utilizar para que esto sea mas dindmico y atractivo para el personal del punto de

venta.

10.- ¢(Qué tan favorable para su empresa es diseflar un plan mejora
orientado al rendimiento del personal, para mejorar la productividad de las

ventas?

R/l. Es favorable e importante disefiar un plan de mejora para el personal entre
mas capacitado se encuentre y obtenga un mayor rendimiento va a general
mayor utilidad y margen a la empresa, adquiriendo un crecimiento tanto personal

y en lo organizacional.
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e Andlisis de la encuesta realizada al personal de farmacia Cruz Azul
Cg 316 Milagro #7 (Anexo 3)

1.-Es de su agrado el trabajo que desempefia

Tabla 7 Pregunta 1

Descripcién Cantidad
En desacuerdo. 1
Indiferente. 1
Muy de acuerdo. 5
Totalmente de acuerdo 3
Total 10

Elaborado por: Gisela Jiménez.

Grafico 9

En desacuerdo

10% '

~—

Elaborado por: Gisela Jiménez.
Analisis: Segun los encuestados tenemos el 30% que estan totalmente de
acuerdo, el 50% que esta muy acuerdo, el 10% le es indiferente y el 10% en

desacuerdo con el trabajo que desempefian.

Interpretacion: En este indicador verificamos que en la mayoria afirman que es
de su agrado el trabajo que desempefan, y el resto del personal no esta a gusto,
esto puede ser motivo del que el personal no esta comprometido para llegar a

Sus metas.
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2.- Cuenta usted con el apoyo de sus compafieros de trabajo para realizar
alguna labor

Tabla 8 Pregunta 2

Descripcién Cantidad
En desacuerdo 4
Indiferente 3
Muy de acuerdo 3
Totalmente de acuerdo 0
Total 10

Elaborado por: Gisela Jiménez.

Grafico 10
Elaborado por: Gisela Jiménez.

Analisis. —De los encuestados el 30% muy acuerdo ,40% en desacuerdo y 30%

indiferente.

Interpretacion. — Como se observa en los siguientes resultados podemos
darnos cuenta que el personal de farmacia no se brindan apoyo entre
comparfieros para realizar alguna actividad esto fomenta un mal ambiente

laborar.

3.-Recibe usted, ayuda o asesoria de sus superiores cuando lo necesita

Tabla 9 Pregunta 3

Descripcién Cantidad
En desacuerdo 4
Indiferente 3
Muy de acuerdo 0
Totalmente de acuerdo 3
Total 10

Elaborado por: Gisela Jiménez.

43



Grafico 11

Totalmente de .
acuerdo Indiferente

30% ) 30%
En descuerdo

40%

Elaborado por: Gisela Jiménez.

Andlisis. — Segun los datos el 30% esta totalmente de acuerdo, 30% le es
indiferente, y el 40% se encuentra en desacuerdo.

Interpretacion. — En los datos se visualiza que los auxiliares reciben muy poca
asesoria de sus superiores esto es lo que desencadena una practica en los

procesos de ventas o actividades de la farmacia.

4.-Considera usted que existe comunicacién efectiva dentro del area de
trabajo

Tabla 10 Pregunta 4

Descripcién Cantidad
En desacuerdo 0
Indiferente 4
Muy de acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 2
Total 10

Elaborado por: Gisela Jiménez.

Gréfico 12
Elaborado por: Gisela Jiménez.

Andlisis. —=Segun los datos obtenidos a los encuestados el 20% estan totalmente

de acuerdo el 40% muy de acuerdo y el 40% considera indiferente.
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Interpretacion. —La cantidad encuestada da como deducciones que no es un
punto fuerte la comunicacién efectiva en el area de trabajo, con el pasar del

tiempo se debe mejorar estos resultados.

5.-Esta usted de acuerdo con el sueldo que recibe

Tabla 11 Pregunta 5

Descripcién Cantidad
En desacuerdo 7
Indiferente 3
Muy de acuerdo 0
Totalmente de acuerdo 0
Total 10

Elaborado por: Gisela Jiménez.

Gréfico 13

En desacuerdo
70%

Elaborado por: Gisela Jiménez.

Andlisis. —Segun la opinion de la mayoria el del 70% que se encuentra en

desacuerdo y el 30% le es indiferente.

Interpretacion. — En los datos se detalla en general el personal no esta de
acuerdo con el sueldo que reciben, por lo tanto, obtenemos un personal

desmotivado por un sueldo no digno.
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6.-Los beneficios que reciben son tan buenos como lo adoptan otras
empresas

Tabla 12 Pregunta 6

Descripciéon Cantidad
En desacuerdo 3
Indiferente 4
Muy de acuerdo 2
Totalmente de acuerdo 1
Total 10

Elaborado por: Gisela Jiménez

Gréafico 15

En desacuerdo
30%

Elaborado por: Gisela Jiménez.

Analisis. — EIl resultado de los encuestados en esta pregunta el 1% esta
totalmente de acuerdo,2% muy de acuerdo,4%indiferente y el 3% en

desacuerdo.

Interpretacion. — Segun los encuestados el personal de venta en su mayoria
les parece indiferente los beneficios que reciben dentro de su empresa como en
otras que ofrecen.

7.-Las tareas que a usted le asignhan son explicadas oportunamente por sus
superiores.

Tabla 13 Pregunta 7

Descripcion Cantidad
En desacuerdo 2
Indiferente 2
Muy de acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 2
Total 10

Elaborado por: Gisela Jiménez
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Grafico 16

En desacuerdo
20%

Indiferente
20%

Elaborado por: Gisela Jiménez.

Andlisis. — De la cantidad encuestada el 2% esta totalmente de acuerdo, el 4%

muy de acuerdo, el 2% indiferente, el 2% en desacuerdo.

Interpretacion. — La informacion que se adquiere en esta pregunta los auxiliares
de farmacia no reciben la adecuada informacion de las tareas a realizar, esto
provoca el retraso de las actividades al no ser explicadas de la manera correcta

de parte de los superiores.

8.- Usted cuenta con los recursos necesarios para realizar sus funciones.

Tabla 14 Pregunta 8

Descripcién Cantidad
En desacuerdo 3
Indiferente 3
Muy de acuerdo 2
Totalmente de acuerdo 2
Total 10

Elaborado por: Gisela Jiménez

Grafico 17

En desacuerdo
30%

Indiferente
30%

Elaborado por: Gisela Jiménez.
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Andlisis. — Segun las opiniones de los encuestados el 2% esta totalmente de
acuerdo, el 2% muy de acuerdo, el 3%infiferente y el 3% en desacuerdo

Interpretacion. —En los resultados detallados podemos observar que los
recursos que brinda la empresa no estan aptos para realizar las funciones dentro
del punto de venta el personal de venta esto afecta al momento de realizar toda

clases de funciones.

9.-Se da a conocer las estrategias de ventas para llegar al cumplimiento de

la meta
Tabla 15 Pregunta 9
Descripcién Cantidad
En desacuerdo 0
Indiferente 3
Muy de acuerdo 3
Totalmente de acuerdo 4
Total 10

Elaborado por: Gisela Jiménez

Gréfico 18

Muy de acuerdo
30%

Elaborado por: Gisela Jiménez.

Analisis. — Del 100% de las encuestas realizadas el 40% esta totalmente de
acuerdo, el 30% muy de acuerdo y el 30% le es indiferente.

Interpretacion. —Segun los datos nos da como resultados la gran parte del
personal esta consciente de la informacion que se comparte para llegar a los
cumplimientos de ventas y que estrategias utilizar, aunque esta informacion
deberia ser mas continua, los que permitira mejorar o sobrepasar los

cumplimientos de las metas.
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10.-Tiene usted en claro los objetivos de la empresa

Tabla 16 Pregunta 10

Descripcién Cantidad
En desacuerdo 0
Indiferente 4
Muy de acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 2
Total 10

Elaborado por: Gisela Jiménez

Grafico 19

Elaborado por: Gisela Jiménez.

Andlisis. — Segun los resultados el 20% estéa totalmente de acuerdo, el 40% esta

muy de acuerdo y el otro 40% es indiferente.

Interpretacion. — Como resultado de esta pregunta los encuestados no tienen
totalmente claro el conocimiento de los objetivos de la empresa, esta falta de

interés por parte de los empleados, fomenta la falta de compromiso dentro del

area de trabajo.
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Milagro cg316 #7 (Anexo 4)

Tabla 17 Encuesta realizada a clientes

Anéalisis de la encuesta realizada a 20 clientes de la farmacia

PREGUNTAS

Nada
satisfactorio

Poco
satisfactorio

indiferente

Satisfactorio

Muy
satisfactorio

TOTAL

Como es el trato
que le brinda el
personal de la
farmacia

20

Tiene facilidad de
comunicaciéon con
el personal de
farmacia

20

Como aprecia de
los descuentos y
promociones de
farmacia cruz azul

20

Cual es su grado
de satisfaccién con
los precios que
tiene farmacia cruz
azul

20

5

Como considera el
tiempo de
despacho de la
medicina

1

20

Elaborado por: Gisela Jiménez.

= N W s~ U0

Gréafico 20 Encuesta realizada a clientes

0 1

2 3

4

5

B 5 Como considera el tiempo de despacho de la medicina
4 Cual es su grado de satisfaccion con los precios que tiene farmacia cruz azul
3 Como aprecia de los descuentos y promociones de farmacia cruz azul
M 2 Tiene facilidad de comunicacién con el personal de farmacia

B 1 Como es el trato que le brinda el personal de la farmacia

Elaborado por: Gisela Jiménez.

Andlisis: De las preguntas realizada a los clientes podemos observar que la
cantidad de persona que contestaron en esta encuesta 27 clientes se sienten
muy satisfechos ,29 respuestas con resultados buenos, 32 de forma regular, 10

gue lo tomaron mal y 5 clientes que recibieron una mala atencion.
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e Diagndstico de la encuesta realizada a 20 clientes de la farmacia
Milagro cg316 #7 (Anexo 4)

La atencion al cliente que se esta brindando hay que reforzar son pocos los que
han tenido inconvenientes con este servicio, se recomienda vigilar y dar
retroalimentacion al personal de ventas sobre las consecuencias que esta
produciendo y accionar para que esto mejore.

En base a la encuesta dirigida al personal de la farmacia podemos definir qué

funciones utilizar para mejorar el entorno interno en la farmacia Milagro #7.
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PLAN DE MEJORAS APLICANDO LA TECNICA 5W+2H

La Planificacion nos ayuda a obtener varios propositos como el compromiso de

las partes implicada, reconocimiento a los trabajadores por su trabajo, avance si

estamos progresando en nuestras responsabilidades.

El cumplimiento de nuestras metas, esto debe ser planteada de una forma
detalla y entendible para obtener un excelente resultado.

Es fundamental monitorear los presupuestos de ventas de una forma
continua y asi evitamos el incumplimiento de las misma para el pago de
los incentivos.

Capacitar y actualizar la informacion al personal de farmacia.

La mala comunicacion es lo que esta generando malestares en el area de
trabajo y esto esta produciendo los malestares entre comparieros.

Los administradores de farmacia deben amparar mas de los objetivos que
requiere la empresay hasta donde queremos llegar los colaboradores que
son una de la parte fundamental de nuestra organizacion.

Mantener el pago de incentivos es de gran importancia ya que esto mejora
el desempefio del trabajador dando como reconocimiento o premio por la
labor realizada.

La disefar un del plan mejora ayudara a disminuir la falencias y conflictos
gue se esta generando en la farmacia.

Se sugiere implementar este disefio para mejorar el control de la actividad
tanto internas como externas, servicio al cliente, como renovar con
nuestras competencias de mercado y tener una mejor relaciéon entre

comparfieros de trabajo.
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TECNICA 5W+2H
Este tipo de técnica nos ayuda a la ejecucion de actividades dentro del plan de
mejoras de la farmacia Cruz Azul CG316 #7 considerando las 5 preguntas que
a continuacion se detallan:
¢, Qué? -hacer
¢, Como? Hacerlo
¢ Por qué? Hacerlo

¢, Quién? Debe hacerlo
¢.Cuanto? Hacerlo

akwNE

Para una empresa que anhela crecimiento, a través de una buena planificacion
estratégica, la utilizacion dela técnica 5W2H se hace necesaria, que permite una

mejor organizacion al proceso y por ende a la toma de decisiones.

¢En qué nos ayuda este plan?

Este plan de accion ayudara a transformar los resultados de la farmacia Cruz

Azul CG316 #7 a fin de ir disminuyendo los problemas identificados.

El plan de mejoras puede describirse como la formulacién de un plan formal con

estrategias y objetivos ya sean de corto y largo plazo en una organizacion.

Beneficios:

e Aumentar la rentabilidad de una empresa.

e Aumentar la base de datos de clientes de una empresa.

« Realizar la planificacion de actividades.

e Realizar la planificacion de la reduccién de gastos de una empresa.
« Definir la estrategia de venta de una empresa.

o Planear el mantenimiento de equipo.
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Tabla 18 PLAN DE MEJORAS APLICANDO LA TECNICA 5W+2H

¢,Quién? ¢Como? ¢Por qué? ¢Cuando? Presupuesto Anual

Administrador de
Punto de Venta

Analizar la productividad en las ventas
de los ultimos 2 periodos de la Farmacia
Cruz Azul CG316 #7.

Diagnosticar el bajo rendimiento del
personal de la farmacia Cruz Azul a
través de las ventas personales

reportadas.

Mejorar las estrategias de precios en los
productos para elevar la productividad
en las ventas.

Perfeccionar el plan de ventas en sus

objetivos y metas establecidas puesto

No se consideran los resultados de
ventas para perfeccionar la toma de
decisiones, sino que se aplican de
manera lineal lo que ordena la Alta
Gerencia.

correctamente el

No se evalla

desempefio de los vendedores,
simplemente vendié poco y no analiza

las razones del porqué.

El lider no tiene autoridad para modificar
ningln aspecto relevante del plan de
ventas. Solo debe limitarse a cumplir.

2019

$ 800



Administrador de
Punto de Venta

gue no estan acorde a la demanda del
sector donde se encuentra la Farmacia

Cruz Azul.

Capacitar al equipo de vendedores para
perfeccionar las técnicas de ventas y
protocolo.

Implementar charlas motivadoras a

primera hora de la mafana.

Cumplir con el programa de incentivos y

de reconocimientos a los trabajadores.
Crear instrumentos de control y

supervision para registrar
adecuadamente las novedades diarias.

55

No se esta capacitando correctamente
al personal de ventas.

El lider no motiva a sus vendedores

porque considera que cada cual conoce

su trabajo y estd demas que se lo diga.

No se cumple con los bonos ofrecidos 2019
a tiempo, y en ciertas ocasiones no dan

el valor ofrecido.

El lider no registra en una bitacora o

formato aspectos importantes del dia.

$1.200



CONCLUSIONES

Se fundamentaron los aspectos teoricos, conceptuales y legales sobre el
rendimiento del personal y productividad en las ventas que permitieron

desarrollar el plan de mejoras aplicando la técnica 5W+2H.

Resultados del analices de las ventas diarias, tickets, transacciones y
presupuesto anual se pudo detectar la problematica por la mala
administracion en las ventas y actividades propia de la de la farmacia Cruz
Azul CG316 #7.

Resultados de los métodos y técnicas aplicados en la investigacion se pudo
diagnosticar el bajo rendimiento del personal de la farmacia Cruz Azul
CG316 #7.

Por lo que, se propone disefar un plan de mejora orientado al rendimiento
del personal, para mejorar la productividad en las ventas en la Farmacia Cruz
Azul CG316 #7.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda apoyar a las demas areas del departamento de talento
humano, abastecimientos, técnicos y administrativos, a fin de mejorar los
procesos y procedimientos que garanticen los objetivos estratégicos.
Efectuar controles permanentes en las ventas y productividad de los
auxiliares de ventas.

Liderar el equipo de trabajo y fomentar la comunicacion dentro del equipo,
con el transcurso del tiempo se veran reflejado los resultados.

Capacitar y entrenar a todo el personal de venta sobre protocolo de servicio
y atencion al cliente, de esta manera formaremos un personal idéneo para
nuestro consumidor final.

Se recomienda monitorear el plan de mejora orientado al rendimiento del
personal, para mejorar la productividad y elevar las ventas en la Farmacia
Cruz Azul CG316 #7.
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ANEXOS



Anexo 1 Analisis FODA

FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Posicionamiento de la marca Cruz Azul
en la mente del consumidor

Alianzas
laboratorios

estratégicas con

Promociones, Planes de medicacion
frecuente

Convenios con empresas externas

Cuenta con una extensa base de
clientes

Apertura de mas sucursales

Ahorro, cercania, variedad.

Precios competitivos

DEBILIDADES

AMENAZAS

Comunicacion deficiente en la parte
interna

Aparicion de nuevos competidores en
el mercado farmacéutico

Persona poco capacitado
atencion y servicio al cliente

para

Competencias de precios

Sistema de software desactualizado

Situacion econdmica del pais

No cuenta con un plan estratégico de
marketing

Innovacion en calidad de servicio en
la competencia
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Anexo 2 Entrevista dirigida al Gerente
Fecha:10/12/2018

Nombre del Entrevistado: Lorena Velasco Ronquillo.

Cargo: Gerente

Empresa: Farmacia cruz azul.

1.- ¢ Qué causas han provocado el bajo rendimiento del personal de ventas?

2.- ¢ Qué acciones tomaria usted para mejorar el rendimiento del personal de
ventas?

3.- ¢, Qué procedimientos usted utiliza para mejorar la productividad de ventas?

4.- ;Qué aspectos tedricos considera que hacen falta para mejorar el
rendimiento de personal y la productividad de ventas?

5.- ¢Qué herramientas usted maneja para llevar el control de las ventas y la
productividad?

6.- ¢, Cuales son las estrategias que usted utiliza para ser diferentes a las demas
competencias que existen en el mercado?

7.- ¢Con que constancia usted reune a su equipo de trabajo para revisar y
proporcionar la informacion de las proyecciones de ventas?

8.- ¢ Qué decisiones ha tomado usted para mejorar el ambiente laboral dentro de
la farmacia?

9.- ¢Con que frecuencia el personal de ventas recibe capacitaciones sobre los
programas y servicio al cliente?

10.- ¢ Qué tan favorable para su empresa es disefiar un plan mejora orientado al
rendimiento del personal, para mejorar la productividad de las ventas?
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Anexos 3 Encuesta dirigida a los trabajadores

Subrayar la respuesta:
(1) En desacuerdo.

(2) Indiferente.

(3) Muy de acuerdo.

(4) Totalmente de acuerdo

1.-Es de su agrado el trabajo que desempeiia
o En desacuerdo.

o Indiferente.

o Muy de acuerdo.

o Totalmente de acuerdo.

2.-Cuentas usted con el apoyo de sus compafieros de trabajo para realizar
alguna labor.

o En desacuerdo.

o Indiferente.

o Muy de acuerdo.

o Totalmente de acuerdo

3.-Recibe usted ayuda o asesoria de sus superiores cuando lo necesita.
o En desacuerdo.

o Indiferente.

o Muy de acuerdo.

o Totalmente de acuerdo

4.-Considera usted que existe comunicacion efectiva dentro del area de
trabajo.

o En desacuerdo.

o Indiferente.

o Muy de acuerdo.

o Totalmente de acuerdo

5.-Esta usted de acuerdo con el sueldo que recibe.
o En desacuerdo.
o Indiferente.
o Muy de acuerdo.
o Totalmente de acuerdo
6.-Los beneficios que reciben son tan buenos como los adoptan otras
empresas.
o En desacuerdo.
o Indiferente.
o Muy de acuerdo.
o Totalmente de acuerdo

7.-Las tareas que a usted le asighan son explicadas oportunamente por sus
superiores.
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En desacuerdo.
Indiferente.

Muy de acuerdo.
Totalmente de acuerdo

O O O O

8.-Usted cuenta con los recursos necesarios para realizar sus funciones.
o En desacuerdo.
o Indiferente.
o Muy de acuerdo.
o Totalmente de acuerdo
9.-Se da a conocer las estrategias ventas para llegar al cumplimiento de la
meta
o En desacuerdo.
o Indiferente.
o Muy de acuerdo.
o Totalmente de acuerdo

10.-Tiene usted claro los objetivos de la empresa
o En desacuerdo.
o Indiferente.
o Muy de acuerdo.
o Totalmente de acuerdo
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Anexo 4 encuesta dirigida a los clientes
Por favor indicar tu situacion de nuestros servicios, subrayar con una de
las alternativas:
1.-Como es el trato que le brinda el personal de la farmacia

1.-Nada Satisfactorio

2.-Poco Satisfactorio

3.-Indiferente

4.-Satisfactorio

5.-Muy Satisfactorio

2.-Tiene facilidad de comunicacion con el personal de farmacia

1.-Nada Satisfactorio

2.-Poco Satisfactorio

3.-Indiferente

4.-Satisfactorio

5.-Muy Satisfactorio

3.-Como aprecia de los descuentos y promociones de farmacia cruz azul

1.-Nada Satisfactorio

2.-Poco Satisfactorio

3.-Indiferente

4.-Satisfactorio

5.-Muy Satisfactorio

4.-Cual es su grado de satisfaccion con los precios que tiene farmacia cruz

azul

1.-Nada Satisfactorio

2.-Poco Satisfactorio

3.-Indiferente

4.-Satisfactorio

5.-Muy Satisfactorio

5.-Como considera el tiempo de despacho de la medicina

1.-Nada Satisfactorio
2.-Poco Satisfactorio
3.-Indiferente
4.-Satisfactorio
5.-Muy Satisfactorio

Muchas gracias por tu colaboracién, es muy importante para nosotros.
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Anexo 5 Fotos

Entrevista con el Gerente
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Logotipo de la Marca

CiiZ ) AzuUl

me cuida

Imagen de la Empresa
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