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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

Toda organizacion en la actualidad opta por aplicar estrategias de ventas
para poder alcanzar el éxito, lo cual las organizaciones siempre han
buscado y seguiran haciéndolo, todo esto para poder obtener un
incremento tanto de clientes e ingresos, afectando asi mismo al
mejoramiento de su servicio, crecimiento en infraestructura, a la vez las
estrategias de ventas buscan la fidelizacion de clientes, la forma en que se
comercializa un producto y el posicionamiento del mismo o de una marca,
siempre buscando un beneficio para la comunidad donde se encuentra
ubicada.

La satisfaccion del cliente depende del desempefio percibido de un
producto en relacién a las expectativas del comprador. Si el desempefio del
producto es inferior a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si el
desempefio es igual a las expectativas, el cliente estara satisfecho. Si el
desempefio es superior a las expectativas, el cliente estara muy satisfecho
e incluso encantado. (Armstrong & Kotler, Fundamentos de marketing,
2013)

Segun lo antes mencionado podemos notar que la satisfaccion del cliente
depende directamente del desempefio satisfactorio o insatisfactorio del
producto, el consumidor siempre buscara un excelente producto y ser
atendido de la mejor manera, por ello la organizacion debe buscar
opiniones positivas de los clientes sobre la empresa, sea en relacion a su

producto, marca, precio, su atencién al cliente, a su vez las organizaciones



deben manejar una comunicacién eficaz, para poder desarrollar estrategias

gue realmente sean de ayuda para el incremento de las ventas.

Las estrategias de ventas se pueden describir como un conjunto de
acciones que las organizaciones buscan implementar, para poder llegar a
cumplir los objetivos que se han propuesto, al cumplir con aquello, las
mismas podran mejorar su productividad actual y a futuro, todas las
acciones a realizar se deben manejar de forma coherente para tener

respuestas satisfactorias.

El cliente es considerado de suma importancia por la empresa, debido a la
gran competencia que se puede encontrar en el mercado, por esta razon el
estudio de sus necesidades se encuentra siendo analizada
constantemente, buscando crear, aumentar o mantener las relaciones con
los consumidores, para permanecer actualizado de todo cambio en la

comunidad.

La tecnologia ha causado un cambio radical en las ventas, debido a la
facilidad para vender, como ya se conoce se trata de un intercambio de un
producto o servicio por un pago monetario, con esto se quiere decir que no
existe la necesidad de presentar fisicamente lo ofrecido por la empresa ni
tener puntos de encuentros con los clientes, el avance tecnoldgico ayuda a
presentar mucha informacion y legar a mas clientes en un tiempo mas corto

reflejando mejores resultados en el area de ventas de la empresa.

Ademas, la tecnologia brinda formas de pago comodas y agiles, haciendo
mas rapida la venta para que el cliente no destine mucho tiempo al
momento de adquirido, sin dar tanta importancia a la distancia y tiempo en
gue se encuentre el cliente del vendedor, toda estrategia es creada para
facilitar la vida del cliente para que asi pueda tener plena satisfaccion al
realizar su compra, las ventas a nivel internacional se generan por medio
del internet, a razén de abaratamiento de costos para optimizar las demas

areas de la empresa.



Las ventas de manera electrénica en Latinoamérica cada vez va en
aumento ya que estos paises se encuentra en una fase de crecimiento a
nivel de ventas online, el proyectarse a crecer en este tipo de ventas es un
gran paso para las empresas latinoamericanas porque cada vez ira en
aumento, dejando a un lado las ventas tradicionales, ofreciendo variedades
de productos de buena calidad y con seguridad que cada uno de los cliente
tendra plena satisfaccion de lo adquirido ampliando su mercado mas alla

de lo imaginado.

Ubicacion del problema en un contexto

En el afio 2.016 las estrategias de ventas de la compafiia Amazon una de
las 500 mayores empresas de E.E.U.U., incluyo una division de farmacia
en su plataforma, la cual ya se venia trabajando hace dos afios atras, desde
que adquirié el servicio de entrega de medicamentos bajo prescripcion
médica PillPack. Este ha sido un gran impulso para Amazon lanzando este
nuevo servicio personalizado con su propia linea de medicamentos,
expandiéndose conforme las necesidades de las personas. La farmacia
Amazon por ahora solo esta disponible en E.E.U.U., con planes de

expandirse a nivel global.

La salida que muchos han visto, especialmente en América Latina, ha sido
el comercio electrénico, las ventas por Internet de productos y servicios,
algo que no era tan popular en la region, pero que en meses recientes, ha

ido en aumento. (Sepulveda Arcilla, 2021)

En los ultimos afios en América latina se ha dado un incremento en las
ventas electronicas el cual aln no se encuentra en su mayor alcance, pero
las ventas por internet cada vez son mas utlizadas por pequefas,
medianas y grandes empresas, ya que gracias a este método de venta el
mercado se ha podido extender y la empresa puede llegar a mucho mas
cliente, a la cual también provoca una conexion mas firme entre los paises

latinoamericanos.



En la actualidad en el Ecuador se tiene un mercado cada vez mas
competitivo en relacion a la venta de farmacos, los clientes no solo buscan
economizar, también buscan un valor agregado, en estos casos las
estrategias de ventas juegan un importante papel ya que de ellas depende
donde el cliente prefiera realizar sus compras, para satisfacer su necesidad
y cumpla sus exigencias buscando comodidad y cada vez menos

desplazamiento es decir movilizarse menos para obtener el producto.

Si bien es cierto las ventas es una accion fundamental en las pequefias y
grandes empresas, por lo tanto, esta depende del tipo de compafiia que se
esté analizando y el problema que este presentando, conforme el tiempo
avanzay los tiempos cambian a nivel mundial los conceptos de estrategias
de ventas van aumentando y perfeccionandose por ello es de suma
importancia conocerlas cada una de ellas ya que de lo contrario no se

podria generar estrategias efectivas.

Para una empresa mantenerse en el mercado es de suma importancia el
aplicar estrategias de ventas o acciones similares que reflejen resultados
satisfactorios, a su vez muchos negocios no prestan atencion a lo
importante de lo antes ya mencionado y por ello son dirigidos al fracaso, el
no dar importancia a la publicidad, los medio de ventas, la optimizacion de
horarios, conocer las necesidades de clientes, muchos ponen excusas de
que no vale poner esfuerzo cuando es un negocio pequefio y no se

percatan de lo necesario que es el estudio para el aumento de los ingresos.

En el mercado también existen farmacéuticas independientes, mayormente
estan ubicadas en calles secundarias en la que hay menos fluidez de
automoviles, estas miden su desempefio empiricamente por lo cual estan
mas expuestos al fracaso. El aplicar estrategias de ventas, ayudara a que
las misma se pueda mantener y crecer tanto en clientes como en ingresos
teniendo resultados satisfactorios. Sin embargo, muchos de estos negocios
se mantienen porque emplean la fragmentacion de productos de acuerdo a

los requerimientos de los clientes.



La farmacéutica “OASIS” se encuentra en la ciudad de Guayaquil en la
parroquia Tarqui, inicio sus actividades a principios del afio 2016, se halla
alejada de las grandes farmacéuticas ya que fue establecida para dirigirse
a los habitantes que la rodean buscando satisfacer sus necesidades a corta
distancia de su domicilio, teniendo en cuenta que muchas farmacéuticas se
encuentran alejadas del lugar buscando asi un beneficio mutuo,

brindandole mayor comodidad y precios asequibles.

Desde su apertura se ha tenido un crecimiento bajo en las ventas afectando
directamente a los ingresos, presentandose de una forma insatisfactoria,
por ello la farmacéutica sera analizada a lo largo de este estudio para
conocer todas las causas de aquello, observando cada una de las
estrategias aplicadas actualmente y de qué forma ha manejado los cambios

gue se han dado en el mercado uno de ellos el tecnoldgico.

Situacion conflicto

La farmacéutica “OASIS” como toda microempresa no se encuentra
excepto de inconvenientes en sus ventas e ingresos, esta fue establecida
el 10 de enero del 2.019, observando las necesidades que se presentaban
en el lugar, brindando un servicio mas directo a la comunidad con precios
competitivos y comodos para sus clientes a la vez brindando plazas de

empleo para un mejor estilo de vida.

Conforme fue pasando el tiempo se pudo observar que las ventas se
encontraban en un estado de aumento pero de forma insatisfactoria, los
ingresos no eran los esperados a pesar de tener horarios extendidos,
muchos de los nuevos clientes, mencionan que no conocian del lugar a
pesar de ya tener afios establecida, otros clientes frecuentes desconocen
los tipos de servicios que se ofrecen, cabe mencionar que desde la apertura
de la farmacéutica no se ha realizado mas que una actividad para hacerse

conocer.



Formulacion del problema

¢,Como contribuir a la elaboracion de estrategias de ventas para el
incremento de los ingresos de la farmacéutica “OASIS”, ubicada en el

canton Guayaquil, provincia del Guayas, afio 20217
Variable independiente: Estrategias de ventas
Variable dependiente: Incrementar los ingresos

Delimitacion del problema
Campo: Marketing

Area: Estrategias

Aspecto: Incremento de los ingresos
Contexto: Farmacéutica “OASIS”
Canton: Guayaquil

Provincia: Guayas

Afo: 2021

Evaluacion del problema

Se procedera a evaluar cOmo se encuentran las estrategias de ventas en
la farmacéutica “OASIS”, de qué manera han afectado al crecimiento
general de la misma, ya que la razon principal es el incrementar los ingresos

y sera sustentada en los siguientes aspectos.

Delimitado: La delimitacion de este problema se encuentra definido, por lo
gue la problematica que ha surgido es en la farmacéutica “OASIS’, girando

en torno a las estrategias de ventas.

Evidente: es indiscutible que existe un porcentaje bajo en el aumento de
los ingresos, a su vez se observé que muchos clientes desconocian por
completo la existencia de la farmacéutica, esto muestra la escasa conexion

que esta tiene con su entorno.



Concreto: en esta investigacion se presentan conceptos claros y precisos
para que a todo aquel que muestre interés en el mismo pueda comprender
la problemética planteada, dado que la redaccién de este documento se da

de manera clara y directa.

Relevante: con esta investigacion se espera establecer nuevas e
innovadoras estrategias de ventas las cuales ayudaran al crecimiento del
negocio, brindando fuentes de empleo directos e indirectos, también a
poder ofrecer mucha mas variedad de medicinas y productos a bajo precio
asequibles para la comunidad a su alrededor.

Contextualmente: un punto fundamental en el desarrollo de la sociedad
es la educacion, siendo indispensable para que el ecuador pueda progresar
y crecer como pais, por ello este trabajo de investigacion busca educar
sobre las estrategias de ventas desde el punto tedrico, llevandolas hasta la

practica, mostrando el beneficio que puede llegar a dar a una organizacion.

Factible: este estudio es factible para la farmacéutica “OASIS” ya que se
aplicard nuevas estrategias de ventas ayudando a incrementarlas a su vez

dando mas utilidad a la microempresa.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
Objetivo general

Disefar un plan de estrategias de ventas para el incremento de los ingresos

de la farmacéutica “OASIS”

Objetivos especificos

e Fundamentar desde los aspectos tedricos del marketing en relacion a
las estrategias de ventas para el incremento de los ingresos de las
farmacéuticas.

e Diagnosticar el estado actual de las estrategias de ventas que se
plantean en la farmacéutica “OASIS”.

e Estructurar el plan de estrategias de ventas a partir de los resultados del

diagndstico que incremente los ingresos de la farmacéutica “OASIS”.



JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La investigacion es conveniente para la farmacéutica “OASIS”, porque con
ella se busca aumentar sus ventas afectando directamente al incremento
de sus ingresos, a partir de disefios de estrategias de ventas y asi no llegar
a la quiebra, a su vez se tendra mas afluencia de clientes llegando a ser
mas conocida por el sector en el que se encuentra ubicada, ganado la
confianza y fidelidad de sus clientes brindando una posible solucién a esta

microempresa.

La relevancia social se encuentra con los resultados de este trabajo, se
aspira el incremento de ingresos a través del aumento de las ventas
beneficiando a la farmacéutica “OASIS”, ademas podra incrementar la
variedad de medicamentos y productos ofertados, asi tener todo lo que el
cliente solicite en su compra. La comunidad podra satisfacer su necesidad
teniendo el conocimiento de la existencia de una farmacéutica en la que
pueden adquirir medicinas necesarias para el cuidado de su salud y de su

familia a precios comodos y cerca de su domicilio.

El aporte practico de este trabajo se muestra en la valoracion real de los
problemas en torno a la farmacéutica “OASIS”, se observa como la falta de
estrategias ha afectado las fluencias de clientes en el establecimiento,
dando como consecuencia un crecimiento lento en sus ingresos, siendo
este la razén del inicio de este disefio para encontrar la solucién del
problema ya presentado, buscando y analizando los puntos criticos que nos

permitirA proponer mejoras en la farmacéutica “OASIS”.

El valor tedrico de esta investigacion es que a través de ella se pueda
aportar conceptos y teoria de varios autores, de esta forma alcanzar a
conocer mas acerca del tema presentado, a su vez se visualicen las
posibles soluciones a los problemas de la farmacéutica, donde se podra
notar la afectacion de las estrategias de ventas en el aumento de clientes
y como también se aumenta la rentabilidad si afectar a dichos clientes, al
contrario buscando complacerlo en su totalidad, asegurando la estabilidad

del negocio en el mercado.



La utilidad metodologica de esta investigacion es ser referente para
trabajos similares, siendo una guia en futuros proyectos, este disefio que
sera presentado es un instrumento que debera ser implementado en la
farmacéutica, brindando resultados positivos 0 negativos tanto cualitativos

como cuantitativos en consecuencias del disefio de estrategias en las

farmacéuticas.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

Antecedentes historicos

El ser humano en sus inicios no tenia lugar establecido, siempre
moviéndose con la manada dedicados a la casa y busqueda de alimentos,
es aqui donde ocurre un cambio dando paso al asentamiento en zonas
donde es posible la agricultura, ganaderia, en el cual el ser humano se
establece y busca un crecimiento econdmico con buenas cosechas,
comenzando el crecimiento poblacional y con ellos la formacién de grandes

ciudades.

El siglo XIV se ve impactado por un evento que cambiaria la evolucion
socioecondémica del planeta, siendo este la Revolucion Industrial. Los
cambios fueron importantes: pasando de un simple taller a una factoria; del
caballo a la locomotora de vapor; y lo mas trascendente, se sustituye el
esfuerzo del hombre por la maquina. En otras palabras, la mano de obra se
ve desplazada por la maquina. (De la Parra Paz & Madero Vega, 2003)

Se puede notar en lo antes mencionado otro cambio en la humanidad, el
impacto de la ciencia en la Revolucion Industrial, ocasiono que la
produccién aumentara de forma eficiente y con productos de mejor calidad
dando paso a la sustitucion de la mano de obra siendo asi que al usar
maquinarias de produccion se reducia el precio de costo, esto aumentaria
la utilidad de la empresa ayudando a la apertura de nuevos negociosy claro
gue el producto llegue a mas clientes expandiéndose a nivel nacional o

internacional.

A través de las actividades de ventas se buscaba satisfacer una necesidad

y crear una necesidad, las necesidades del ser humanos son limitadas y
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muchas veces los deseos son llevados a tomarse como aparentes
necesidades, la naturaleza del hombre es permanecer siempre

insatisfecho, que cada nuevo dia estos se renueven o crezcan.

Con la accién de vender se busca el intercambio de un servicio o producto
por una cantidad monetaria pactada con anterioridad, todo con el proposito
de obtener ganancias monetarias y dar satisfaccion a las necesidades del
cliente con sus respectivos requerimientos, para este procedimiento es
necesario una buena comunicacion, usar la psicologia y técnicas para dar

a conocer todo aquello relacionado al producto o servicio.

En el siglo XX comenzaron guerras que afectaron directamente a la caida
de grandes empresas por baja demanda de sus productos y con ello la
caida de sus precios, entre este tiempo el desplome de Wall Street y la
Gran Depresion. Estados unidos pudo aprovechar satisfactoriamente la
segunda guerra mundial ya que con el mercado activo a razon de las
necesidades que dejaba la guerra ellos pudieron mantener su mano de
obra activa.

Pero al termino de esta etapa de la humanidad, el mercado se encontraba
saturado mas aun las empresas estadounidenses con variedades de
productos, pero los clientes habituales se encontraban desolados y
destruidos, como los pueblos europeos y es alli cuando empieza una
batalla en el mercado internacional, dando paso al japonés ofreciendo
productos con bajos precios de media calidad ubicandose muy alto en el

mercado mundial.

A causa de los acontecimientos que se mencionaron con anterioridad, las
empresas se ven obligadas a la contratacion de un personal especifico para
dedicarse a la venta de sus productos, estos tenian que tener un dominio
en técnicas de ventas, presentacion y negociacién, para mostrar las
diferencias y beneficios que se tenia en comparacion a la competencia, dar

a conocerlo en todo el mercado, ganar clientes a los competidores.
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El mercado dio un giro ya que la oferta supero a la demanda, por lo que el
consumidor ya no solo buscaba satisfacer una necesidad ahora requeria
de calidad y precio, provocando que muchos productos quedaran
estancados causando perdidas inmensas en las fabricas. Es aqui donde se
presenta el marketing el cual estudia el mercado, las preferencias y gustos

de los consumidores.

El marketing estratégico busca conocer las necesidades actuales y futuras
de nuestros clientes, localizar nuevos nichos de mercado, identificar
segmentos de mercado potenciales, valorar el potencial e interés de esos
mercados, orientar a la empresa en busca de esas oportunidades y disefar
un plan de actuacion u hoja de ruta que consiga los objetivos buscados.
(Muhiz Gonzalez, 2010)

Como se puede notar el marketing busca conocer cada una de las
necesidades sean estas presentes o futuras de los consumidores, estudiar
el mercado para saber en qué area se debe trabajar con menos riesgo y
por consiguiente plantear soluciones o estrategias con un gran porcentaje

de asertividad para asi poder alcanzar los objetivos establecidos.

En pleno siglo XXI se puede notar como las empresas esta siendo sacudido
en gran manera por el mercado, por ello la empresa debe adaptarse a las
nuevas actividades que demandan los consumidores y es posible gracias
al marketing, cabe recalcar que en este siglo los cambios que se dan son

constantes y cada vez mas exigentes, con mayor complejidad.

Larealidad nos ha demostrado que ha existido una gratuidad en la creacién
de empresas, realizacion de articulos, inversiones, asesoramientos,
comentarios, suefios y... un sinfin de hechos que nos han mostrado que
internet ha sido y sigue siendo una potente y estratégica herramienta de
marketing a la que le queda mucho para mostrarnos su verdadera y amplia
utilidad. (Mufiiz Gonzélez, 2010)

El marketing del siglo XXI no solo se centra en e-mail, en buscadores o en

redes sociales sino va mucho mas lejos, hasta lo global una unién de todas
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las sociedades conectadas por el internet en donde hay que ser creativo
para poder llegar a distintos tipos de personas. El internet esta en constante
evolucién por ellos si la empresa no se adapta al cambio y evoluciona no

sera competitiva perdera el ritmo, estara destinada a quedar obsoleta.

El Ecuador ha tenido un desarrollo favorable tanto en las ventas como en
las estrategias, en el territorio ecuatoriano existen productos como arroz,
banano, cacao, maiz y muchos mas, los cuales en su mayoria se ha podido
a través de los afios comercializar fuera del pais dando paso al crecimiento
economico del mismo, las nuevas relaciones con los demas paises han
sido una buena estrategias para el crecimiento econémico, provocado la
industrializacion en el territorio con la elaboracion de productos terminados

dando una amplia variedad de bienes.

Antecedentes referenciales

Autor: Pereira Pefafiel Genesis Iraida
Ano: 2017

Tema: “Propuesta de estrategias de ventas para mejorar los ingresos del

Centro de Negocios Lalita, a partir del afio 2017

Resumen: La empresa esta dedicada a la venta de calzado y prendas de
vestir, en ella se analizo la efectividad de las estrategias de ventas que se
estan llevando en la actualidad y de qué forma estan afectando a los
ingresos, se utilizd la investigacion descriptiva y exploratoria, también se
aplico el andlisis FODA, lista de chequeo y encuesta, concluyendo en la
elaboracion de un plan de mejora 5W/2H.

Diferencia: Es un negocio dedicado a venta de prendas y calzado, realiza
su venta por medio de catalogos teniendo a 300 empresarias que realizan
dichas ventas, el producto es mayormente adquirido por mujeres, la
empresa ya consta con estrategias de ventas las cuales fueron analizadas,

la empresa ya se encuentra varios afios en el mercado.

Autor: Ruiz Pinela Shirley Lisbeth
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Afo: 2018

Tema: “Propuesta de estrategias de ventas para el incremento de las
ventas de la empresa de GELADITTO S.A. en Daule”.

Resumen: En la empresa Geladitto se ha presentado un decrecimiento en
las ventas atribuidos al &rea de ventas, con la investigacién y todos los
puntos abarcados se buscd conocer la razén del decrecimiento de las
ventas, para ellos se realizaron entrevistas, se aplico la observacion y asi
determinar la problematica, finalmente fueron planteadas estrategias de

ventas para asi terminar con las recomendaciones.

Diferencia: Cuenta con establecimiento en un punto frecuentado por
mucha gente, su producto esta destinado a personas de toda edad, pero
con mayor demanda en nifios, su variedad de productos ofrecidos se limita
a sabores de helados con relacién a frutas, endulzado con productos

naturales bajo en calorias siendo este un valor agregado.
Autor: Cedefio Holguin Marcela Katiusca
Afno: 2020

Tema: Propuesta de estrategias de ventas para la empresa “‘KMC LUJOS

2”, ubicada en la cuidad de Guayaquil.

Resumen: En esta investigacion se busca cambiar los esquemas
tradicionales en los procesos de ventas en la empresa, ya que los cambios
gue se van presentando cada afio en relacidn a las estrategias de ventas
obliga a la empresa a innovar buscar nuevas formas de llegar al mercado
meta por esta razén se disefid nuevas estrategias para mejorar las areas
relacionadas con el cliente y asi incrementar los ingresos de la empresa,
se realizd un diagnoéstico, se brindé un disefio de estrategias de ventas
utilizando el método Analisis — heuristico, con la técnica de observacion,

entrevista y encuesta.

Diferencia: Buscan implementar nuevas estrategias a razon de que las

ejecutadas no estan siendo factibles y estdn quedando obsoletas a los
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cambios en el mercado, en su entorno existen varios competidores que
comercializan la misma o mas variedad del producto ofrecido por la

empresa y son productos destinados a personas con vehiculos.
Autor: Reyes Garcia Joselyn Briggitte
Afio: 2020

Tema: “Propuesta de estrategias de ventas para la microempresa
SABROSAL S.A. de la ciudad de Guayaquil”.

Resumen: En la actualidad la microempresa presenta bajas ventas ya que
esta no consta con area de ventas, en la investigacion se utilizé los
métodos: descriptivo, explicativos y el método estadistico, se utilizaron
varias técnicas para el analisis del campo competitivo, concluyendo asi que
es necesario implementar un area de ventas encargada de analizar y
elaborar estrategias para el incremento de ingresos asi mismo llevar

registros de las ventas realizadas de manera permanentemente.

Diferencia: A razon de que son productos derivados del platano, la
empresa ofrece poca variedad a pesar de haber implementado dos
productos mas, se ofrecen productos alimenticios que depende mucho del
gusto de los clientes, en ella se busca aumentar un area ventas con nuevo

personal para el alcance de mas clientes.
Autor: Gualotuiia Chilpe Karla Selena
Afo: 2020

Tema: Propuesta de estrategias de ventas para el restaurante “EL
CASERIO” del cantén Naranjal.

Resumen: El restaurante “EL CASERIO?”, consta con estrategias de ventas
las cuales estan desactualizadas dando resultados insatisfactorios en los
ingresos, se utilizaron los métodos analitico-sintético y el inductivo-
deductivo, también se realiz6 encuesta, dando como conclusion el elaborar
una propuesta de mejorar las ventas usando herramientas tecnoldgicas y

de marketing.

15



Diferencia: El producto ofrecido por esta empresa es de alimentos ya
procesados y preparados para el consumo humano, los alimentos son de
consumo diario y fundamental para vivir, en el restaurante se ofertan
variedades de platos en ellos los tradicionales, en la actualidad aplica

estrategias de ventas las cuales no estan dando buenos resultados.

Estado actual de las estrategias

En la farmacéutica OASIS se ha realizado solo una charla a los vendedores
esta se di6 cuando dichos vendedores ingresaron a trabajar en la
microempresa y hasta la actualidad no han recibido charlas o
capacitaciones, también se ha realizado un evento en los exteriores de la
farmaceéutica, es decir la interaccion con la comunidad ha sido nula también
se pudo constatar que una sola vez desde su apertura se repartieron

volantes con informacién de la misma.

Antecedentes tedricos

Ventas

Se practica generalmente con los bienes no buscados, aquellos que los
compradores por lo general no piensan adquirir, tales como las poélizas de
seguro o las donaciones de sangre. Estas industrias deben ser buenas para
perseguir a los prospectos y venderles los beneficios de su producto.
(Armstrong & Kotler, Fundamentos de marketing, 2013)

Como se manifesto arriba las ventas estan destinadas a realizarse para los
productos que no son buscados como prioridad, es decir, todo producto que
este en segundo plano necesita ser mostrado a través de diferentes medios

para presentar sus beneficios y asi poder tener salida.
Importancia de ventas

Sin los ingresos generados por las ventas, casi no hay necesidad de otras
actividades y de otros empleados, no puede existir una empresa. Para
promover las ventas, las empresas se enfrentan a distintas alternativas de

mercantilizacion; en particular, en la decisiéon de que tanto debe invertirse
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en publicidad (atrayendo la atencién del consumidor), con respecto al
esfuerzo del personal de ventas (qué consumidor comprara nuestros
productos), estos aspectos no son sustitutos entre si; debido a que cada

uno juega un papel diferente. (Torres Morales, 2014)

Expuesto lo anterior, las ventas es el pilar fundamental para que la empresa
se mantenga y crezca ya que sin ellas no habria necesidad de contratar
mas empleados, mas aun no habria un propoésito para que la organizacion
siguiera funcionando, también son importantes para que la empresa tenga
salida de todos los productos ofrecidos para que no haya perdidas por la

no rotacion de algun producto.
Tipos de ventas

Venta repetitiva: en este tipo de venta el cliente ha estado involucrado con
anterioridad a un proceso de informacion y resultados, que le permite
conocer el producto servicio, sus funciones, prestaciones, caracteristicas,
beneficios, y de esa manera lo relaciona con las necesidades que tiene y
toma la decisién de compra basada en su experiencia y nueva necesidad.
(De la Parra Paz & Madero Vega, 2003)

Segun lo planteado anteriormente en la venta repetitiva el cliente ya ha
adquirido con anterioridad conocimiento del producto, caracteristicas y
funciones por motivo de compras anteriores, por esa razon el cliente en
esta ocasion solo estudia su nueva necesidad la analiza a fondo para poder

concluir si el producto podra satisfacer su nueva necesidad.

Venta de negociacion: este tipo de venta debido al conocimiento que tiene
el cliente o usuario sobre el producto o servicio, se requiere ayudar, apoyar,
asesorar y asistir al cliente, durante el proceso de la venta para demostrar
(en teoria) que el producto o servicio cubren la necesidad o requerimiento

y asi llegar a la decisién de compra. (De la Parra Paz & Madero Vega, 2003)

En el tipo de venta antes mencionado el cliente ha adquirido conocimiento
del producto con anterioridad, pero sin haberlo adquirido en ocasiones
pasadas, por ello en este caso se necesita orientar al cliente hacia las
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caracteristicas del producto con més detalle y profundidad para mostrar al

cliente si el producto podréa satisfacer su necesidad actual.
Estrategias de ventas

La estrategia es el arte de dirigir las operaciones para el logro de los
objetivos de la organizacion, para que esta funcione de manera eficiente.
Para esto, la organizacion debe definir claramente lo que quiere conseguir
y la manera en como lograrlo y posteriormente un sistema de control que

le ayude a seguir la directriz fijada. (Augusto Rendon, 2021)

Para alcanzar los objetivos que se plantean con anterioridad, es necesario
gue se establezca una estrategia ya que esta sigue una serie de pasos para
alcanzar la meta propuesta de forma eficiente y segura, las estrategias de
ventas son de suma importancia para el crecimiento de una empresa sin

importar a que se dedique la misma.
Promocién de ventas

Es la actividad que estimula la demanda que financia el patrocinador,
ideada para complementar la publicidad y facilitar las ventas personales.
Con frecuencia, consiste en un incentivo temporal para alentar una venta o
una compra. Muchas promociones de ventas se dirigen alos consumidores.
Los premios que ofrecen las cadenas de comida rapida en conjunto afilmes

populares son ejemplos de ello. (Stanton, Etzel, & Walker, 2007)

Basado en lo antes mencionado una promocion es establecida para mayor
acogida del producto, esta pensada y analizada por el vendedor o la
persona encargada del area de ventas, la promocion es darle al cliente un
poco mas de lo que adquirid, sea esto servicio, producto fisico, siendo esto

un incentivo por su compra.
Venta al detalle en linea

Cuando una empresa utiliza su sitio web para ofrecer productos para venta
y luego los individuos o las organizaciones usan sus computadoras para

hacer compras desde esta compafiia, las partes han intervenido en
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transacciones electronicas (llamadas también ventas en linea o marketing
por Internet). (Stanton, Etzel, & Walker, 2007)

En los ultimos afios las ventas en linea han ido en aumento, siendo este un
punto fundamental en una empresa para ofrecer sus productos, la mayoria
de las personas constan con teléfonos celulares los cuales tienen acceso a
internet siendo este medio una gran oportunidad para toda aquella empresa
gue desee extender su mercado mostrando una cartera de productos

variados al alcance de todos.
Descuento

Los descuentos y rebajas dan como resultado una deduccion del precio
base (o precio de lista). La deducciéon puede ser en forma de un precio
reducido o de algun otro regalo o concesién, como mercancia gratuita o
descuentos ofrecidos en publicidad. Los descuentos y rebajas son
comunes en los tratos de negocios. (Stanton, Etzel, & Walker, 2007)

La aplicacion de descuentos en los productos que se ofrecen es lo que todo
cliente desea obtener al realizar una compra, por ellos para mayor acogida
de la empresa y sea la primera opcién en la mente del consumidor el
descuento aplicado debe ser detallado en la facturacion asi el cliente podra
notar con certeza la rebaja en el precio, realizando sus compras mas

frecuentemente.
Asignacion de precios impares

El razonamiento de la asignacion de precios impares es que sugiere precios
mas bajos y, como resultado, rinde ventas mayores que la asignaciéon de
precios pares. De acuerdo con este razonamiento, un precio de 0.98
ddlares producira mayores ingresos que un precio de un délar por el mismo
producto. La investigacion ha indicado que la asignacion de precios
impares puede ser una estrategia eficaz para una firma que insiste en los
precios bajos. (Stanton, Etzel, & Walker, 2007)

Dicho lo antes mencionado, los precios son de suma importancia ya que es

lo primero que el cliente observa cuando mira el producto, los precios con
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nameros impares son mas llamativos y muestran al cliente la diferencia que

existe con otros competidores, resaltando el precio mas bajo.
Vendedor

Los vendedores deben ser cautos a la hora de crear expectativas en los
consumidores. Si las expectativas son demasiado bajas, satisfardn a los
gue compren, pero no atraeran a compradores suficientes. Si las
expectativas son demasiado altas, los compradores quedaran
decepcionados. El valor para el cliente y el nivel de satisfaccion son pilares
fundamentales para el desarrollo y la gestion de las relaciones con el

cliente. (Kotler, Armstrong, Camara Ibafez, & Cruz Roche, 2004)

Dicho lo anterior los vendedores tienen una gran responsabilidad y son un
papel fundamental para la empresa, por medio de ellos se muestra el
producto al consumidor, por eso las personas escogidas para este trabajo
deben tener muchas cualidades para tratar con diferentes tipos de
personas y poder llegar a ellos para asi venderles el producto y satisfagan

su necesidad.
Consumidor

Un consumidor descubre la existencia de una necesidad hasta que la cubre
a su entera satisfaccion se da un proceso en el que estan involucradas
varias personas con influencias distintas en la decision final de compra.
Todas las actividades desarrolladas varian segun el producto y el
comprador, y su conocimiento es objeto de estudio de los departamentos
de marketing. (Bernat & Ruiz, 2001)

En otras palabras, el consumidor busca dar solucion a alguna necesidad
gue se le presente, pero antes de adquirir dicha solucién existen muchas
influencias a su alrededor que pueden influir en su decision de adquirir o no
el producto si satisface o no su necesidad, y que producto le dara mayor

beneficio.
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Necesidades

Las necesidades «necesarias» son aguellas necesidades surgidas
histéricamente y no dirigidas a la mera supervivencia, en las cuales el
elemento cultural, el moral y la costumbre son decisivos y cuya satisfaccion
es parte constitutiva de la vida «normal» de los hombres pertenecientes a
una determinada clase de una determinada sociedad. Denominamos
«medio necesario para la supervivencia» en un determinado tiempo o para
una determinada clase, a todo lo que sirve para la satisfaccion de las
necesidades (vitales) y de las «necesidades necesarias». (Heller, 1986)

En relacion a lo citado anteriormente, las necesidades no son deseos del
ser humano son requerimientos que van mucho mas lejos ya que si no las
adquiere podria afectar en la vida normal del mismo, estas necesidades
deben cumplir requisitos especificos no solo ante el hombre sino también a

la sociedad de su entorno.
Producto

Se entiende todo aquello que pueda satisfacer una necesidad. Puede ser
un bien material, servicio o idea que posea un valor para el consumidor o
usuario y pueda satisfacer una necesidad. Este término, por tanto, se
utilizara de forma genérica, no incluyendo Unicamente a bienes materiales
o tangibles, sino también a servicios e ideas. Las personas satisfacen sus

necesidades y anhelos por medio de productos. (Bernat & Ruiz, 2001)

Como se ha dicho el producto no necesariamente es un objeto, las
empresas pueden brindar un servicio el cual seria el producto que oferta
dicha empresa, dependiendo de la necesidad del cliente el producto sera
adquirido y si este consta de una diferenciacion entre los demas

competidores sera adquirido con prioridad antes sus adversarios.
Clientes

Los clientes son los participantes mas importantes en el microentorno de la
compafia. El objetivo de toda la red de entrega de valor consiste en servir
a los clientes meta y crear relaciones solidas con ellos. La empresa podria
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atender a uno o a los cinco tipos de mercados de clientes. (Philip & Gary ,
2012)

Basado en el concepto antes mencionado, el cliente es lo mas importante
para que la empresa se mantenga en el mercado y sobresalga, el conocer
cuales son los clientes a los cuales esta destinado el producto podria no
limitar el alcance de los mismos hasta llegar a extenderse mas de lo

planificado.
Satisfaccion del cliente

Las compafias que tienen un marketing exitoso hacen casi cualquier cosa
por mantener satisfechos a sus clientes importantes. La mayoria de los
estudios muestra que los niveles de satisfaccion faccion del cliente mas
elevados producen clientes mas leales, lo que a su vez resulta en un mejor
desempefio de la compafiia. Las empresas inteligentes buscan deleitar a
los clientes prometiendo tan solo lo que son capaces de dar, y luego
entregando mas de lo que prometieron. (Philip & Gary , 2012)

Como se puede notar en lo antes mencionado toda empresa que quiera
sobresalir en el mercado necesita mantener satisfecho a sus clientes por lo
cual seran personas que realicen adquisiciones constantes del producto y

mas aun lo recomendaran a su circulo familiar y amistades.
Conexién con los clientes

Los nuevos y profundos desarrollos del marketing se centran en las vias
por las que las empresas se relacionan con sus clientes hoy en dia.
Antiguamente, las empresas se concentraban en el marketing masivo para
el publico en general. En la actualidad, las empresas estan construyendo
relaciones mas directas y duraderas con clientes cuidadosamente

seleccionados. (Kotler, Armstrong, Camara Ibafnez, & Cruz Roche, 2004)

Acotando a lo antes mencionado, la conexion con el cliente es fundamental
para realizar ventas, afios atrds la conexion era de forma masiva o

generalizada, pero la mejor forma de llegar a mas personas es por medio
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de clientes que ya hayan experimentado con el producto y gracias a esa

experiencia sean fieles a la empresa.
Capacitacion

Promover, el conocimiento es -indudablemente- uno de los medios mas
eficaces para transformar, actualizar y hacer perdurar la cultura, de trabajo
y productividad dentro de cualquier organizacién y al mismo tiempo se
constituye en una de las responsabilidades esenciales de toda la empresa
y sus directivos que habran de resolver apoyados en la filosofia y sistemas

institucionales de recursos humanos. (Siliceo Aguilar, 2004)

Acotando a lo antes mencionado una de las mejores inversiones de una
empresa es la capacitacion de sus empleados, esta ayuda al crecimiento
del mismo y genera tranquilidad tanto para la empresa como al empleado,
las capacitaciones ayudan a mejorar el ambiente laboral y el trabajo en

equipo, deben tener buenos fundamentos teéricos y no ser espontaneo.
Importancia de la capacitacion

Para que el objetivo general de una empresa se logre plenamente, es
necesaria la funcion de capacitacion que colabora aportando a la empresa
un personal debidamente adiestrado, capacitado y desarrollado para que
desempefie bien sus funciones habiendo previamente descubierto las

necesidades reales de la empresa. (Siliceo Aguilar, 2004)

En relacion a lo antes mencionado, la capacitacion es de importancia por
lo que ayuda a que la empresa pueda alcanzar todos sus objetivos de forma
correcta con personal eficiente y bien dirigido, este se debe implementar

dependiendo las necesidades que se vayan presentando en la empresa.
Mercado

Es el conjunto de compradores reales y potenciales de un producto. Estos
compradores comparten una necesidad o un deseo particular que puede
satisfacerse mediante una relacién de intercambio. El tamafio de un

mercado depende del niumero de personas que comparten la misma
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necesidad, que disponen de recursos necesarios que ofrecer a cambio y
gue estan dispuestas a entregar dichos recursos para obtener lo que

desean. (Kotler, Armstrong, Cadmara Ibafez, & Cruz Roche, 2004)

Expuesto lo anterior, el mercado varia dependiendo de las caracteristicas
del producto para satisfacer una necesidad, por lo que un producto puede
satisfacer a personas de diferente edad y género, por ello el tamafio de
dicho mercado puede ser grande como pequefio, la caracteristica que
comparten todos los integrantes de el mismo, es que dispongan de los

recursos para adquirir el producto.
Mercado meta

Una vez que la compafiia definido los segmentos del mercado, intentara
ingresar en uno o varios de estos segmentos. EI mercado meta implica la
evaluacion del atractivo de cada segmento del mercado y la eleccién de
uno o mas segmentos para ingresar en ellos. Una compafia deberia
enfocarse en los segmentos donde sea capaz de generar de manera
rentable el mayor valor para el cliente y conservarlo con el paso del tiempo.
(Philip & Gary , 2012)

El mercado meta ayuda a la empresa a destinar su producto a
consumidores gue lo requieran con mayor deseo o necesidad, para que asi
el producto tenga mayor salida y la empresa pueda seguir produciendo sin
necesidad de colocar mucho esfuerzo en convencer a los clientes que lo

adquiera.

FODA: Mientras consideramos coémo una empresa puede usar sus
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas para impulsar el
desarrollo de su plan de marketing, recuerde que los analisis FODA estan
disefiados para sintetizar una amplia gama de informacién y ayudar a la
transicion del enfoque estratégico de la empresa. Para abordar estos temas
en forma apropiada, el gerente de marketing debe evaluar cada fortaleza,

debilidad, oportunidad y amenaza a efecto de determinar su impacto total
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en las actividades de marketing de la firma. (Ferrell & Hartline, 2012, pag.
131)

El andlisis FODA es una herramienta que una vez aplicada ayudara a
mejorar el enfoque de las estrategias ya que se podrd conocer las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa para que
las mismas puedan ser dirigidas de forma correcta y que el impacto de ellas
sea el adecuado ayudando de forma efectiva en el area al cual fue aplicada.

* Son aquellas w
capacidades que

permiten tener

una posicidon

privilegiada

( * Factores positivos
que se pueden
aprovechar

Fortalezas

Oportunidades

Debilidades

Amenazas

> Situaciones
negativas que
provienen del
entrno

= Factores que
pueden generar
una posicién
desfavorable

J

Figura 1 Matriz FODA
Elaborado por: Ochoa, F. (2020)

DAFO: lo que identificamos como <<matriz DAFO>>, no deja de ser una
tabla, de doble entrada, en cuyas casillas centrales se van sefialando las
debilidades, amenazas, oportunidades y fortalezas que determinan su
contenido. Son los contenidos que introduce el usuario en la matriz, a partir
de los cuales se generan nuevas ideas u otros contenidos, sobre los cuales
se desarrolla el corpus de pensamiento en lo que se fundamenta el sentido
critico que subyace en la matriz. (Quintanal Dias, Trillo Miravalles , & Goig
Martinez, 2021)

Basado en lo antes mencionado la matriz DAFO recauda informaciéon

especifica de la empresa, como se menciona su contenido son las
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debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades de la empresa para con

ellos poder generar nuevas ideas fundamentada en argumentos solidos.

ANALISIS INTERNO ANALISIS EXTERNO

DEBILIDADES

-Falta de financiacion
-Escasa diferenciacion en ciertos productos
-Mejora del servicio

-Costes unitarios elevados

NEGATIVOS

-Cartera de productos limitada

FORTALEZAS

-Notoriedad de marca a nivel nacional
-Equipo profesional con amplia experiencia
-Alta fidelizacion de nuestros dientes

-Red de distribucion asentada

POSITIVOS

-Espedalizacion de producto

Figura 2 Matriz DAFO

Elaborado por: Espinosa, R. (2013)

AMENAZAS

-Entrada de nuevos competidores
-Competencia actual agresiva

-Nueva legislacion que afecta al sector
-Globalzacion de mercados

OPORTUNIDADES

-Tendencia favorable en el mercado

-Aparicidn de nuevos segmentos

-Rapida evoiucion tecnologica

-Posibilidad de establecer alianzas estratégicas

-Utilizacion de nuevos canales de venta

Espina de Ishikawa: en este diagrama, se van identificando las posibles

causas que pueden haber llegado a generar un problema, empezando por

cuatro o cinco categorias principales-aunque pueden ser mas o menos,

segun el equipo de trabajo decida-. (L6épez Lemos, 2016)

Gracias a la espina de Ishikawa se puede llegar a la causa que origina un

problema en una empresa ya que con ella se puede conocer datos sobre

materiales, personas la maquinaria utilizada en los procesos, es decir todo

el entorno en el que se podra observar a detalle cual de todos ellos esta

dando un bajo rendimiento y afectando a la empresa.
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Causa Efecto

[ Hombre ][ Maquina ][ Entorno J

Problema

Subcausa

Causa principal

[ Mmaterial | Método |( Medida |

Figura 3 La espina de pescado de Ishikawa

Elaborado por: Gémez, J. (2017)

Matriz 5W2H: la principal virtud del plan de accién 5W2H es responder
todas las dudas que puedan existir acerca de una tarea. Esta transparencia
permite que todas las personas entiendan el proceso desde un punto de
vista general. Ello facilita la percepcion del grupo y favorece un control

amplio y descentralizado de las acciones. (Anselmol, 2021)

La matriz antes mencionada ayuda a realizar cuestionamientos acerca de
la empresa, especificamente del area investigada y asi mismo proporciona
la respuesta de aquello para poder tener mas claridad de la causa de los

problemas gue se presentan en la organizacion dando una vision general.

Qué PorQué Cuando Dénde  Quién Cémo Cuant

Figura 4 Matriz 5W2H
Elaborado por: Rodriguez, J. (2019)

Fundamento legal

Constituciéon de larepublica del ecuador (2008)

Art. 18.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen

derecho a:
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1. Buscar, recibir, intercambiar, producir y difundir informacion veraz,
verificada, oportuna, contextualizada, plural, sin censura previa acerca de
los hechos, acontecimientos y procesos de interés general, y con

responsabilidad ulterior.

2. Acceder libremente a la informacion generada en entidades publicas, o
en las privadas que manejen fondos del Estado o realicen funciones
publicas. No existirA reserva de informacion excepto en los casos

expresamente establecidos en la ley.

En caso de violacién a los derechos humanos, ninguna entidad publica

negara la informacion.

Art. 19.- La ley regulara la prevalencia de contenidos con fines informativos,
educativos y culturales en la programacion de los medios de comunicacién,
y fomentara la creacion de espacios para la difusién de la produccion
nacional independiente. Se prohibe la emision de publicidad que induzca a
la violencia, la discriminacién, el racismo, la toxicomania, el sexismo, la
intolerancia religiosa o politica y toda aquella que atente contra los
derechos.

Art. 20.- El Estado garantizara la clausula de conciencia a toda persona, y
el secreto profesional y la reserva de la fuente a quienes informen, emitan
sus opiniones a través de los medios u otras formas de comunicacién, o

laboren en cualquier actividad de comunicacion.

Art. 33. - El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho
econdmico, fuente de realizacion CONSTITUCION DE LA REPUBLICA
DEL ECUADOR 2008 - Pagina 17 eSilec Profesional - www.lexis.com.ec
personal y base de la economia. El Estado garantizar4 a las personas
trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa,
remuneraciones y retribuciones justas y el desempefio de un trabajo

saludable y libremente escogido o aceptado.
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Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacién precisa

y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los
procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las
sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion e
indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y servicios,
y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por

caso fortuito o fuerza mayor.

Art. 54.- Las personas 0 entidades que presten servicios publicos o que
produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y
penalmente por la deficiente prestacion del servicio, por la calidad
defectuosa del producto, o cuando sus condiciones no estén de acuerdo

con la publicidad efectuada o con la descripcion que incorpore.

Las personas seran responsables por la mala practica en el ejercicio de su
profesion, arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la
integridad o la vida de las personas.

Art. 310.- El sector financiero publico tendra como finalidad la prestacion
sustentable, eficiente, accesibles y equitativas de servicios financieros. El
crédito que otorgue se orientara de manera preferente a incrementar la
productividad y competitividad de los sectores productivos que permitan

alcanzar los objetivos.

Art. 327.- La relacién laboral entre personas trabajadoras y empleadoras la
intermediacién laboral y terciarizacion en las actividades propias y
habituales de la empresa o persona empleadora, la contratacion laboral por
horas, o cualquiera otra que afecte los derechos de las personas

trabajadoras en forma individual o colectiva.

El incumplimiento de obligaciones, el fraude, la simulacion, y el
enriguecimiento injusto en materia laboral se penalizaran y sancionaran de
acuerdo con la ley.
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Art. 336.- El Estado impulsara y velara por el comercio justo como medio
de acceso a bienes y servicios de calidad, que minimice las distorsiones de

la intermediacion y promueva la sustentabilidad.

Art. 385.- El sistema nacional de ciencia, tecnologia, innovacién y saberes
ancestrales, en el marco del respeto al ambiente, la naturaleza, la vida, las

culturas y la soberania, tendra como finalidad:
1. Generar, adaptar y difundir conocimientos cientificos y tecnoldgicos.
2. Recuperar, fortalecer y potenciar los saberes ancestrales.

3. Desarrollar tecnologias e innovaciones que impulsen la produccion
nacional, eleven la eficiencia y productividad, mejoren la calidad de vida y

contribuyan a la realizacion del buen vivir.
Ley orgénica de defensa del consumidor

Art. 2.- Definiciones. - Para efectos de la presente ley, se entendera por:
Anunciante. - Aquel proveedor de bienes o de servicios que ha encargado
la difusién publica de un mensaje publicitario o de cualquier tipo de

informacion referida a sus productos o servicios. 31

Consumidor. - Toda persona natural o juridica que como destinatario final
adquiera utilice o disfrute bienes o servicios, o bien reciba oferta para ello.
Cuando la presente ley mencione al Consumidor, dicha denominacion

incluird al Usuario.

Contrato de Adhesion. - Es aquel cuyas clausulas han sido establecidas
unilateralmente por el proveedor a través de contratos impresos o0 en
formularios sin que el consumidor, para celebrarlo, haya discutido su

contenido.

Derecho de Devolucion. - Facultad del consumidor para devolver o
cambiar un bien o servicio, en los plazos previstos en esta Ley, cuando no
se encuentra satisfecho o no cumple sus expectativas, siempre que la venta
del bien o servicio no haya sido hecha directamente, sino por correo,

catalogo, teléfono, internet, u otros medios similares.
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Especulacion.- Practica comercial ilicita que consiste en el
aprovechamiento de una necesidad del mercado para elevar
artificiosamente los precios, sea mediante el ocultamiento de bienes o
servicios, 0 acuerdos de restriccion de ventas entre proveedores, o la
renuencia de los proveedores a atender los pedidos de los consumidores
pese a haber existencias que permitan hacerlo, o la elevacién de los precios
de los productos por sobre los indices oficiales de inflacion, de precios al

productor o de precios al consumidor. Informacién Basica.

Comercial. - Consiste en los datos, instructivos, antecedentes,
indicaciones o contraindicaciones que el proveedor debe suministrar
obligatoriamente al consumidor, al momento de efectuar la oferta del bien

o prestacién del servicio.

Oferta. - Practica comercial consistente en el ofrecimiento de bienes o

servicios que efectla el proveedor al consumidor.

Proveedor. - Toda persona natural o juridica de caracter publico o privado
gue desarrolle actividades de produccion, fabricacion, importacién,
construccién, distribucion, alquiler o comercializacion de bienes, asi como
prestacién de servicios a consumidores, por lo que se cobre precio o tarifa.
Esta definicion incluye a quienes adquieran bienes o servicios para 32
integrarlos a procesos de produccién o transformacion, asi como a quienes

presten servicios publicos por delegacién o concesion.

Publicidad. - La comunicacién comercial o propaganda que el proveedor
dirige al consumidor por cualquier medio idoneo, para informarlo y motivarlo
a adquirir o contratar un bien o servicio. Para el efecto la informacion debera
respetar los valores de identidad nacional y los principios fundamentales
sobre seguridad personal y colectiva.

Publicidad Abusiva. - Toda modalidad de informacién o comunicacion
comercial, capaz de incitar a la violencia, explotar el miedo, aprovechar la
falta de madurez de los nifios y adolescentes, alterar la paz y el orden

publico o inducir al consumidor a comportarse en forma perjudicial o
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peligrosa para la salud y seguridad personal y colectiva. Se considerara
también publicidad abusiva toda modalidad de informacién o comunicacion

comercial que incluya mensajes subliminales.

Publicidad Engafiosa. - Toda modalidad de informacién o comunicacién
de caracter comercial, cuyo contenido sea total o parcialmente contrario a
las condiciones reales o de adquisicion de los bienes y servicios ofrecidos
0 que utilice textos, didlogos, sonidos, imagenes o descripciones que
directa o indirectamente, e incluso por omisién de datos esenciales del

producto, induzca a engafio, error o confusién al consumidor.

Servicios Publicos Domiciliarios. - Se entienden por servicios publicos
domiciliarios los prestados directamente en los domicilios de los
consumidores, ya sea por proveedores publicos o privados tales como
servicio de energia eléctrica, telefonia convencional, agua potable u otros

similares.

Distribuidores o Comerciantes. - Las personas naturales o juridicas que
de manera habitual venden o proveen al por mayor o al detal, bienes
destinados finalmente a los consumidores, aun cuando ello no se desarrolle

en establecimientos abiertos al pablico.

Productores o Fabricantes. - Las personas naturales o juridicas que
extraen, industrializan o transforman bienes intermedios o finales para su

provision a los consumidores.

Importadores. - Las personas naturales o juridicas que de manera habitual
importan bienes para su venta o provision en otra forma al interior del

territorio nacional.

Prestadores. - Las personas naturales o juridicas que en forma habitual

prestan servicios a los consumidores.

Art. 3.- Derechos y Obligaciones Complementarias. - Los derechos y
obligaciones establecidas en la presente ley no excluyen ni se oponen a
aguellos contenidos en la legislacién destinada a regular la proteccion del
medio ambiente y el desarrollo sustentable, u otras leyes relacionadas.
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Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad

Art. 7.- El sistema ecuatoriano de la calidad es el conjunto de procesos,
procedimientos e instituciones publicas responsables de la ejecucién de los

principios y mecanismos de la calidad y la evaluacion de la conformidad.

El sistema ecuatoriano de la calidad es de caracter técnico y esta sujeto a
los principios de equidad o trato nacional, equivalencia, participacion,

excelencia e informacion.
Normativa sanitaria para la obtencion del registro sanitario - ARCSA

Art. 1.- Objeto. - La presente Normativa Técnica Sanitaria tiene por objeto
establecer los parametros de calidad, seguridad y eficacia, bajo los cuales
se otorgara el Registro Sanitario a los Productos Naturales Procesados de
Uso Medicinal. De la misma forma establecer los criterios para la
realizacion de la promocion, control, vigilancia y sancion de dichos

productos.

Establecer los parametros para la operacién, control, vigilancia y sancién
de los establecimientos donde se fabrican, almacenan, distribuyen y

comercializan los Productos Naturales Procesados de Uso Medicinal.

Art. 50.- Los establecimientos donde se expendan Productos Naturales
Procesados de Uso Medicinal, deberan contar con personal calificado,
capacitado y con el conocimiento técnico suficiente para esta actividad.
Deberan cumplir con las responsabilidades propias de su puesto
incluyendo la Guia de Buenas Practicas para Farmacias y establecimientos
de expendio de Productos Naturales Procesados de Uso Medicinal, que la

Agencia emita para el efecto.

Art. 56.- El muestreo se realizar4d de forma aleatoria en: laboratorios
farmacéuticos de produccion, casas de representacion, establecimientos
de logistica y almacenamiento, distribuidoras, establecimientos de
expendio de productos naturales procesados de uso medicinal, farmacias,
locales aduaneros y otros establecimientos autorizados para
almacenamiento de productos naturales procesados de uso medicinal. Los
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productos muestreados deberan encontrarse dentro del periodo de su vida
atil, en su envase original y sin alteraciones. Durante el muestro se
verificaran las condiciones de almacenamiento de acuerdo a las buenas

practicas vigentes.

Reglamento de prevencidn, mitigacion y proteccion contra incendios

del ministerio de inclusion econémicay social

Art. 164.- Todos los establecimientos deben contar con extintores portéatiles
de incendios. de acuerdo a lo establecido en el Art. 31 (Tabla 2) de este

reglamento.

Variables de la investigacion

Variable independiente: Estrategias de ventas

Las estrategias de ventas se disefian a partir de los objetivos y son
programas detallados, fechados, cuantificados. Las estrategias traducidas
a coste monetario son los presupuestos, es decir, lo que costara alcanzar
los objetivos predeterminados. (Asturias, 2021)

Variable dependiente: Incrementar los ingresos

El crecimiento econémico es el producto del proceso productivo donde las
empresas requieren de insumos, y el mas importante es la mano de obra.
En consecuencia, cuando hay crecimiento econémico, aumenta la
necesidad de mano de obra por parte de las empresas, lo que se refleja en
el aumento efectivo de empleos y/o el aumento de los salarios. Cuando
aumenta el nivel de empleo y/o los salarios, se produce la elevacién de los
ingresos de los hogares. Los mayores ingresos pueden sustentar mayores
gastos familiares en alimentacion, vestimenta, salud o recreacion. (Waldo
& Garcia , 2021)

Definiciones conceptuales

Clientes: Podemos definir como cliente a cualquiera que se ve afectado
por el resultado de nuestras actividades. En las organizaciones, podemos

distinguir basicamente a dos tipos de clientes, los clientes externos
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(aquellos fuera de la empresa) y los clientes internos (aquellos dentro de la
empresa) y tanto unos como otros tienen necesidades que deben ser

completamente entendidas. (Tovar & Mota , 2007)

Competencias: La competencia como rivalidad empresarial. Expresa un
eje esencial del ambito empresarial, como lo es la necesidad de toda
empresa de sobresalir con respecto a otras empresas en la produccién de
bienes y servicios, respecto a factores como precio, calidad, oportunidad y
beneficios. (Tobon, 2013)

Consumidor: Los consumidores de todo el mundo varian enormemente en
términos de edad, ingresos, nivel educativo y gustos. El modo en que estos
consumidores tan diversos conectan entre si y con otros elementos del
mundo influye en sus elecciones de productos, servicios y empresas.

(Kotler, Armstrong, Camara Ibafiez, & Cruz Roche, 2004)

Compradores: Son los que, de hecho, se ponen en contacto con la
organizacion de ventas y hacen un pedido. En casi todas las empresas los
compradores tienen facultades para negociar las compras. También en
algunos casos tienen amplia discrecionalidad, mientras que en otros estan
bastante limitados por las especificaciones técnicas y otros requisitos
contractuales establecidos por los técnicos expertos y la direcciéon de la

compaiiia. (Johnston & Marshall, 2009)

Demanda: Cuando los deseos vienen acompafiados por una capacidad de
adquisicion concreta se convierten en demandas. En funcion de los
recursos y los deseos, las personas demandan productos con unos
beneficios que les reporten el mayor valor y la mayor satisfaccién posibles.

(Kotler, Armstrong, Camara Ibafiez, & Cruz Roche, 2004)

Disefo: se refiere ala totalidad de las caracteristicas que determinan cémo
se ve, se siente y funciona un producto desde el punto de vista del
consumidor. El disefio ofrece mensajes, beneficios funcionales y estéticos
tanto a nuestro lado racional como al emocional. (Kotler & Keller, Direccion
de marketing, 2012)
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Estrategias: Una estrategia indica como se va a cumplir un objetivo,
mientras que una tactica es el modo particular con el que se va a concretar
la estrategia escogida. Por lo general, aunque no es estrictamente
necesario, una estrategia se construye con mas de una tactica. Cabe
aclarar que un objetivo puede ser conseguido mediante la utilizacion de
estrategias alternativas; es el estratega quien, segun su experiencia y

criterio, escoge la mejor estrategia a seguir. (Hoyos Ballesteros, 2013)

Marketing: se define como aquella herramienta o estrategia que se aplica
en las empresas para analizar el comportamiento de los clientes-
consumidores en el desarrollo de nuevos productos, fijacibn de precios
justos, establecimiento de una plaza estratégica y la difusion eficiente de la
promocion mediante la publicidad, utilizando medios digitales e
innovaciones tecnoldgicas para la satisfaccion de necesidades y deseos.
(Noblecilla Grunauer & Granados Maguifio, 2018)

Mercado: es un conjunto de compradores y vendedores. Tendemos a
pensar en un mercado como un grupo de individuos o instituciones con
necesidades similares que pueden ser satisfechas por un producto en
particular. Las empresas o los vendedores tienden a usar la palabra
mercado para describir s6lo a los compradores. (Ferrell & Hartline, 2012)

Necesidades: Por lo general pensamos en las necesidades como algo
basico, en particular en relacion con lo esencial para vivir, como alimento,
agua, ropa, seguridad, vivienda, salud o amor. Sin embargo, esta definicion
es limitada debido a que todos tienen una perspectiva diferente sobre lo
gue constituye una necesidad. Por ejemplo, muchas personas
argumentarian que requieren un automavil cuando su necesidad real es un
transporte. Su necesidad de un automovil realmente es un “deseo” por un
automovil. (Ferrell & Hartline, 2012)

Planeacion: es fundamental para incrementar las posibilidades de éxito de
toda la empresa; por lo que se convierte en una actividad necesaria para
iniciar un proyecto, sea de tipo social, cultural, de ciencias, deportivo,

tecnolégico o emprendedor. En la planeacion se establecen acciones
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orientadas a lograr un buen uso y aprovechamiento de los recursos. (Bueno

Blanco, Ramos Samano, & Berrelleza Gaxiola, 2018)

Precio: esla cantidad de dinero que se cobra por un producto o un servicio.
En términos mas generales, el precio es la suma de todos los valores a los
gue renuncian los clientes para obtener los beneficios de tener o utilizar un
producto o servicio. Histéricamente, el precio ha sido el principal factor que
afecta a la eleccion del comprador. (Armstrong & Kotler, Fundamentos de
marketing, 2013)

Productos: algo que puede ser ofrecido a un mercado para su atencion,
adquisicion, uso o consumo, y que podria satisfacer un deseo o una
necesidad. Los productos incluyen mas que solo los objetos tangibles como
automoviles, computadoras o teléfonos celulares. (Armstrong & Kotler,

Fundamentos de marketing, 2013)

Promociones: consiste en incentivos a corto plazo para fomentar la
compra o venta de un producto o servicio. Mientras que la publicidad ofrece
razones para comprar un producto o servicio, la promocion de ventas ofrece
razones para comprar ahora. (Armstrong & Kotler, Fundamentos de
marketing, 2013)

Proveedores: Los proveedores constituyen un eslabon importante dentro
del sistema general de la empresa de generacion de valor para los clientes.
Proporcionan los recursos que necesita la compafiia para producir sus
bienes y servicios. Los problemas con el suministro pueden llegar a afectar
gravemente al marketing. Los directores de marketing deben controlar la
disponibilidad de los proveedores. (Kotler, Armstrong, Camara Ibafiez, &
Cruz Roche, 2004)

Publicidad: transmision de informacion impersonal (porque se dirige a todo
el mercado) y remunerada para la presentacion y promocién de ideas,
bienes o servicios, efectuada a través de los medios de comunicacion de
masas mediante anuncios o inserciones pagados por el vendedor cuyo

mensaje es controlado por el anunciante. (Monferrer Tirado, 2013)
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Rentabilidad: es una persona, hogar o empresa que, a lo largo del tiempo,
genera un flujo de ingresos que excede por una cantidad aceptable el flujo
de los costos en que incurre la empresa para atraerlo, venderle y atenderlo.
Observe que el énfasis esta hecho en el flujo de ingresos y costos vitalicios
del cliente, y no en el beneficio de una transaccion especifica. (Kotler &

Keller, Direccion de marketing, 2012)

Satisfaccion del cliente: Para las empresas centradas en el cliente, la
satisfaccion de sus consumidores es tanto un objetivo como una
herramienta de marketing. Actualmente es necesario que las empresas
presten especial atencion al nivel de satisfaccion de sus clientes, debido a
gue Internet constituye un medio para que éstos difundan al resto del
mundo sus comentarios y recomendaciones, buenos y malos. (Kotler &

Keller, Direccion de marketing, 2012)

Segmentacién de mercado: se define como el proceso de dividir el
mercado total para un producto en particular o una categoria de productos
en segmentos 0 grupos relativamente homogéneos. Para ser eficaz, la
segmentacion debe crear grupos donde sus miembros tengan aficiones,
gustos, necesidades, deseos o preferencias similares, pero donde los
grupos mismos sean diferentes entre si. (Ferrell & Hartline, 2012)

Servicios: son una forma de producto que consiste en actividades,
beneficios o0 satisfacciones que se ofrecen a la venta, que son
esencialmente intangibles y que no dan como resultado la propiedad de
algo. Algunos ejemplos son la banca, servicios hoteleros, viajes de
aerolinea, la venta minorista, comunicacién inalambrica y servicios de
reparacion del hogar. (Armstrong & Kotler, Fundamentos de marketing,
2013)

Ventas: es la ciencia que se encarga del intercambio entre un bieny /o
servicio por un equivalente previamente pactado de una unidad monetaria,
con el fin de repercutir, por un lado, en el desarrollo y plusvalia de una
organizacion y nacion y, por otro, en la satisfaccion de los requerimientos y

necesidades del comprador. (De la Parra Paz & Madero Vega, 2003)
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Retroalimentacion: Se incluye la retroalimentacion donde el desempefio
es bien o mal juzgado, restringiéndose a la comunicacion de la satisfaccion
de la tarea sin mas informacion que aquella. Puede tomar caracteristicas
de muestras de aprobacion verbal y no verbal en la que se expresa la
aprobacion en el desempefio de la tarea por parte del evaluador de forma
general, a pesar de ser realizada en términos personales. Asimismo, se

incluye la desaprobacion del desempefio en la tarea. (Toronto, 2021)

Capacitacién: Se entiende por capacitacion el conjunto de procesos
organizados, relativos tanto a la educacion no formal como a la informal de
acuerdo con lo establecido por la ley general de educacion, dirigidos a
prolongar y a complementar la educacion inicial mediante la generacion de
conocimientos, el desarrollo de habilidades y el cambio de actitudes, con el
fin de incrementar la capacidad individual y colectiva para contribuir al
cumplimiento de la mision institucional, a la mejor prestaciéon de servicios a
la comunidad, al eficaz desempefio del cargo y al desarrollo personal
integral. (Lago, 2013)

Implementacion: La identificacion de la implementacion como parte
sustantiva de las propuestas de cambio refiere usualmente a un proceso
gue organiza, en una estrategia, los contenidos, materiales, recursos y
actores en una secuencia programada y considerada indispensable.
(Ezpeleta Moyano, 2004)
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CAPITULO 1l

MARCO METODOLOGICO

Breve reseina historica de la farmacéutica “OASIS”

En enero del 2016 la farmacéutica “OASIS” dio inicio a sus actividades, se
encuentra ubicada en Mapasingue oeste, zona noroeste de la ciudad de
Guayaquil en la parroquia Tarqui, en esta se comercializa farmacos,
productos naturales y de higiene personal, esta microempresa se
establecié en la ubicacion antes mencionada para ser dirigida a la
comunidad que se encuentra a su alrededor, ya que en ese momento y en
la actualidad no se encuentran farmacéuticas cercanas, siendo esto

favorable para las personas del entorno.

Nombre completo de la empresa

Farmacéutica “OASIS”, microempresa perteneciente al sector privado.
Fecha, ley o resolucion en que fue aprobada o constituida

10 de enero del 2016

Objeto social

La microempresa “OASIS “se dedica a la venta de medicamentos.

Mision

Somos una organizacion que esta dedicada a la venta de farmacos
buscando aportar al crecimiento de la salud y bienestar de nuestros

clientes, realizando nuestro trabajo con honestidad y a su vez buscando

ofrecer un servicio de calidad.

40



Visién

Lograr ser una microempresa reconocida a nivel nacional en la distribucién

de medicamentos, ofreciendo mejoras continuas en atencion al cliente, con

crecimiento en el recurso humano brindando nuevas plazas de empleo en

el Ecuador.

Logo de la microempresa

FARMACIA &= &
OASIS

Figura 5 Logo de la empresa
Elaborado por: Alvarez, J. (2021)

Estructura organizativa de la microempresa

Gerente general

Asistente de gerencia

Auxiliar de Auxiliar de
farmacia 1 farmacia 2
Figura 6 Organigrama de la empresa
Elaborado por: Alvarez, J. (2021)
Cuadro 1 Plantilla total de trabajadores
CARGO CANTIDAD
Gerente general 1
Asistente de gerencia 1
Auxiliares de farmacia 2

Elaborado por: Alvarez, J. (2021)
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Clientes

La poblacién segun datos del INEC, en la parroquia Tarqui de la cuidad de

Guayaquil existen 1°050.826 habitantes.

Cuadro 2 Proveedores

Nombre de proveedores

Unilever

La Fabril

Distribuidora Romero Reyes S.A.

Felmova S.A.

Distribuidora Mayorsa S.A.

Elaborado por: Alvarez, J. (2021)

Cuadro 3 Competidores

Farmacias

Cruz Azul

Fybeca

SanaSana

Comunitaria

Keyla

Elaborado por: Alvarez, J. (2021)

Principales productos y servicios

La farmacéutica “OASIS” ofrece a sus clientes la siguiente variedad de

productos:
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Medicinales

e Antiinflamatorios: es una medicina destinada para reducir inflamacién,
el enrojecimiento de la piel por causas de contusiones, y dolor en el
cuerpo humano, estos medicamentos ayudaran a que sustancias que

se encuentran en el cuerpo no reaccion y se inflamen.

e Antibidticos: los antibiéticos estan destinados para las infecciones

.  FARMACIA =
FARMACIA _ < A

Figura 7 Antiinflamatorios

Elaborado por: Alvarez, J. (2021)
causadas por bacterias que han podido ingresar al organismo del ser
humano y animales, el trabajo de esta es matar la bacteria o evitar que
se reproduzca. Cabe mencionar que estos no matan los virus ya que los
mismos estan sin vida y solo se reproducen cuando hayan invadido

células vivas.

Figura 8 Antibioticos
Elaborado por: Alvarez, J. (2021)
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e Cremas: existen diferentes tipos de cremas medicinales para distintas
funciones, se puede encontrar cremas topicas para uso externo en la
piel sea para desinflamar o enrojecimiento por causas externas y
cremas para pieles afectadas por quemaduras o algun tipo de infeccion

en la misma.

Figura 9 Cremas
Elaborado por: Alvarez, J. (2021)

e Multivitaminas: son suplementos que estan compuestos por vitaminas,
minerales, todos estos aportan nutrientes al cuerpo humano, se pueden
presentar como jarabes, capsulas, tabletas, jalea, polvo, estan

destinadas a todo tipo de personas sin importar la edad o género.

FARMACIA = =

FARMA " ;
CA b OASIS ~

OASIS *

Figura 10 Multivitaminas
Elaborado por: Alvarez, J. (2021)
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e Medicinas de uso pediatrico: mayormente la medicina para nifios
menores de 1 afio se la puede encontrar en goteros ya que es la forma
la comoda de administrarles la medicina, estos medicamentos son los
gue contienen mas bajo miligramo debido a la edad, tamafio y peso del
bebe.

Figura 11 Medicinas de uso pediatrico

Elaborado por: Alvarez, J. (2021)

e Medicinas de uso infantil: La medicina para los nifios mayores de 1
afno de edad es decir de 13 meses en adelante hasta los 12 afios se la
puede encontrar en jarabes ya que la mayoria de los nifios en ese rango
de edad es dificil convencerlos que tomen pastillas sin importa que sean

de pequeiio tamafio.

CARMACIA s & FARMACIA = =
OASIS “ , OASIS
FARMACIA <3
-~

e = e

Figura 12 Medicinas de uso infantil
Elaborado por: Alvarez, J. (2021)
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Productos naturales: los medicamentos naturales sean estos para uso
exterior o interior del cuerpo humano estan fabricado a base de plantas, a

pesar de haber pasado por procesos fisicos o bioldgicos para el cambio de

Su estructura se sigue considerando un medicamento natural.
UVASIS | UASIS

Figura 13 Productos naturales

Elaborado por: Alvarez, J. (2021)
Productos de higiene: la farmacéutica “OASIS” ofrece productos de

higiene para el cabello, piel, boca, higiene intima, para bebes, nifios y

adultos.

FARMACIA «"a FARMACIA  =”a
pao=® 0ASIS”

Figura 14 Productos de higiene

Elaborado por: Alvarez, J. (2021)
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Dispositivos médicos: son instrumentos, aparatos, articulos, utilizados

para la aplicacion de medicamentos.

Figura 15 Dispositivos médicos

Elaborado por: Alvarez, J. (2021)

Cuadro 4 Ingresos de los 3 ultimos afios

2018

Ene.

Feb.

Mar.

Abr.

May.

Jun.

3.002,75

3.056,96

3.140,97

3.090,56

3.207,86

3.103,65

Jul.

Ago.

Sep.

Oct.

Nov.

Dic.

3.131,65

3.250,74

3.216,33

3.307,87

3.203,75

3.500,22

2019

Ene.

Feb.

Mar.

Abr.

May.

Jun.

3.077,10

3.109,17

3.305,86

3.014,76

3.099,05

3.200,90

Jul.

Ago.

Sep.

Oct.

Nov.

Dic.

3.270,97

3.307,09

3.284,65

3.500,11

3.230,99

3.607,97

2020

Ene.

Feb.

Mar.

Abr.

May.

Jun.

3.155,87

3.190,90

3.810,77

3.751,45

3.510,87

3.508,78

Jul.

Ago.

Sep.

Oct.

Nov.

Dic.

3.290,99

3.304,45

3.300,50

3.505,90

3.434,92

4.706,05

Elaborado por: Alvarez, J. (2021)

Disefio de la investigacion

Su objeto es proporcionar un modelo de verificacion que permita contrastar

hechos con teorias, y su forma es la de una estrategia o plan general que
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determina las operaciones necesarias para hacerlo. Asi, por ejemplo, si
nuestra aproximacion tedrica nos lleva a suponer que la esquizofrenia tiene
un origen organico, tendremos que elaborar un método para poder
comprobar si tal afirmacion se corresponde o no con la realidad. Definir qué
pruebas de laboratorio, qué observaciones y analisis de conductas son los
pertinentes para llegar a esa comprobacién, es lo que llamamos elaborar
un disefio. (Sabino, 1992)

El disefio de la investigacion ayudara a que el estudio de la problematica
de la farmacéutica “OASIS”, pueda mostrar todos los hechos que se dan
dentro de la misma y hacer la debida comparacion con la teoria recaudada
dando posibles soluciones, para después llevarla a pruebas fisicas, siendo

estas analizadas y evaluadas para su debida comprobacion.

Plan de investigacion

Presupone establecer los objetivos a alcanzar segun las condiciones
dadas, prever las vias, pasos y acciones indispensables para cumplirlos,
distribuyendo consecuentemente los recursos materiales y humanos
disponibles, asi como los plazos de ejecucion y las responsabilidades.

(Hernandez Le6n & Coello Gonzales, 2011)

La investigacion realizada a la microempresa se realizara de forma eficiente
al seguir un plan de investigacion ya que este organizara adecuadamente
los recursos que seran utilizados tanto los humanos como materiales,
aprovechando al maximo los mismos sin realizar gastos innecesarios,

llegando al objetivo de la investigacion de la forma mas practica y segura.
Tipos de investigacion
Exploratorio

Son las investigaciones que pretender darnos una vision general y solo
aproximada de los objetivos de estudio. Este tipo de investigacion se realiza
especialmente cuando el tema elegido ha sido poco explorado, cuando no
hay suficientes estudios previos y cuando aun, sobre él, es dificil formular

hipbtesis precisas o de cierta generalidad. (Sabino, 1992)
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La investigacion exploratoria indagara y mostrara todo lo que rodea al
problema de la microempresa, razones por la que los ingresos no son los
esperados, investigando, recaudando informacion de todas las areas de la
organizacion que estan siendo afectadas, ya que nunca en la historia de la

microempresa “OASIS” se habia realizado algun estudios o analisis.
Descriptivo

Su preocupacion primordial radica en describir algunas caracteristicas
fundamentales de conjuntos homogéneos de fendmenos. Las
investigaciones descriptivas utilizan criterios sisteméticos que permiten
poner de manifiesto la estructura o el comportamiento de los fendmenos en
estudio, proporcionando de ese modo informacion sistematica y

comparable con la de otras fuentes. (Sabino, 1992)

En la investigacion descriptiva se detalla los procesos que rodea al
problema de la farmacéutica “OASIS”, mostrando las caracteristicas de
cada una de ellas para poder conocer mas en detalle las funciones y si algo
de esos procesos se estan llevando de forma inadecuada y hacer una
comparacion con problematicas similares vistas anteriormente en otras

organizaciones.
Explicativo

Son aquellos trabajos donde nuestra preocupacion se centra en determinar
los origenes o las causas de un determinado conjunto de fenémenos. Su
objetivo, por lo tanto, es conocer por qué suceden ciertos hechos,
analizando las relaciones causales existentes o, al menos, las condiciones

en que ellos se producen. (Sabino, 1992)

De los problemas que se pueden estar dando en la farmacéutica “OASIS”,
la investigacion descriptiva buscara en donde inicia, como toma cuerpo y
donde termina, profundizando en la causante del inicio del problema, esta

brindara informacién precisa y confiable.
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Poblacion

Una poblacién estadistica es un conjunto bien definido, que es objeto de
nuestro interés para ser estudiada en todo o en parte; estd compuesta por
unidades a las que se denomina elementos. Las poblaciones pueden ser
finitas como el conjunto de los funcionarios de un pais, o infinitas como el

conjunto de los nimeros naturales. (Alvarez Caceres , 2007)

La poblacién con la cual la presente investigacion trabajara es de la ciudad
de Guayaquil, parroquia Tarqui en la que se tiene conocimiento que el
namero poblacional es 1'050.826, siendo este el nUmero de habitantes en
este sector, con una parte de esta poblacion se realizara los estudios

adecuados.
Poblacion finita

Agrupacion en la que se conoce la cantidad de unidades que la integran.
Ademas, existe un registro documental de dichas unidades. Ejemplos:
pacientes hospitalizados en una clinica; huéspedes alojados en un hotel;

los cursantes de una asignatura. (Arias , 2012)
Poblacion infinita

Es aquella en la que se desconoce el total de elementos que la conforman,
por cuanto no existe un registro documental de éstos debido a que su
elaboracion seria practicamente imposible. Ejemplo: trabajadores de la

economia informal en un pais. (Arias , 2012)

La poblacion con la cual se esta trabajando en la investigacion realizada a
la farmacéutica “OASIS”, sera la poblacion infinita ya que se tiene un valor
poblacional muy grande de la parroquia Tarqui de la cuidad de Guayaquil
realizado en un censo por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censo
(INEC).

Muestra

En muchos de los casos, la realizaciéon de un censo no es posible por ser

muy costoso, muy extenso o que la muestra se destruya como resultado
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del andlisis. En tales oportunidades se debe practicar un andlisis muestral.
La muestra es una parte seleccionada de la poblacion que debera ser
representativa, es decir, reflejar adecuadamente las caracteristicas que

deseamos analizar en el conjunto en estudio. (Torres & Paz, 2021)

Para poder realizar un analisis estadistico en la farmacéutica “OASIS”, es
necesario encontrar la muestra ya que la poblacion real de la localizacion
es muy extensa y realizar un censo seria un trabajo demasiado costoso y
gigantesco, por lo cual se procedera a calcular la muestra de la poblacién
de la parroquia en la que esta localizada.

Tipos de muestra

Probabilistica

El muestreo probabilistico puede ser muestreo aleatorio simple, cuando
todos los elementos de la poblacion tienen la misma probabilidad de ser
seleccionados en la muestra y esta probabilidad es conocida. Este tipo de
muestreo es mas recomendable, pero resulta mucho mas dificil de llevarse

a caboy, por lo tanto, es mas costoso. (Torres & Paz, 2021)

El muestreo que utilizaré la farmacéutica “OASIS”, sera probabilistico ya
gue todos los integrantes de la poblacibn cuentan con la misma
probabilidad de ser elegidos en la muestra y para este analisis se cuenta
con toda la informacion necesaria, a la vez siendo la mas recomendada por

ello sera aplicada.
No probabilistica

Este tipo de muestreo se utiliza cuando el probabilistico resulta muy
costoso, teniendo presente que no sirve para hacer generalizaciones
puesto que no existe certeza de que la muestra extraida tenga
representatividad, puesto que no todos los elementos de la poblacion tiene

la misma probabilidad de ser seleccionados. (Torres & Paz, 2021)

En la investigacién no se utilizara el muestreo no probabilistico ya que se

basa en el criterio del investigador fundamentado en los datos recaudados
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sobre la farmacéutica como clientes, comunidad, etc., no siendo accesible

ni conveniente para el investigador por lo que la muestra que se elija no

tendr4 las mismas probabilidades que los demas integrantes de la

poblacion.

Calculo de la muestra

Formula
N+ZZ «pxq
n_sz*(N—1)+Zﬁ *p*q
n= N*Z 2 o *P*q
e? (N — 1) + Z? 4 *P*q
n= 1°050,826*(1.96) 2« *0.5*0.5

(0.05)2 (1°050,826 — 1) + (1.96)2 « *0.5*0.5

1'050,826*3.8416 *0.25

0.0025 (1°050,825) + 3.8416 *0.25

1°009,213.29
2,627.0625 + 0.9604

1°009,213.29
2,628.0229

384.0199756

n = 384 total de la muestra
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Donde:

N = Numero total de la poblacion

Z2 : El margen de confiabilidad o nimero de unidades de desviacion
estandar en la distribucion que produciria el nivel anhelado de confianza
(para una confianza de 98% o un a =0,05; Z=1,96; para una confianza de
99% a un a =0,01; Z=2,58).

p: Probabilidad de éxito

g: Probabilidad de fracaso
€ . error o diferencia maxima entre la media muestral y la media de
poblacion que se puede aceptar con el nivel de confianza que se ha

establecido.
Métodos y técnicas de investigacion

Método cientifico

Es el procedimiento o conjunto de procedimientos que se utilizan para
obtener conocimientos cientificos, el modelo de trabajo o secuencia logica
gue orienta la investigacion cientifica. El estudio del método Bo de los
métodos, si se quiere dar al concepto un alcance mas generalB se
denomina metodologia, y abarca la justificacion y la discusion de su légica
interior, el andlisis de los diversos procedimientos concretos que se
emplean en las investigaciones y la discusion acerca de sus caracteristicas,
cualidades y debilidades. (Sabino, 1992)

En el presente trabajo de investigacién es necesaria la utilizacion del
método cientifico ya que es de suma importancia adquirir los conocimientos
tedricos de pasado y antecedentes en relacion a lo investigado para con
ellos aplicar cambios en el presente y mejorar el futuro de la organizacion
implementando los cambios de manera practica que dieron buenos

resultados en el ambito tedrico.
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Método analisis-sintesis

Andlisis y sintesis son procesos que permiten al investigador conocer la
realidad. El analisis maneja juicios, es un proceso de conocimiento que se
inicia por la identificacién de cada una de las partes que caracterizan una
realidad, podra establecer la relacion causa-efecto entre los elementos que
componen el objeto de investigacidon. La sintesis considera los objetos
como un todo, la interrelacion de los elementos que identifican el objeto.
(Vasquez Hidalgo, 2021)

Método estadistico inferencial

La inferencia se define como el conjunto de métodos estadisticos que
permiten deducir como se distribuye la poblacién e inferir las relaciones
entre variables a partir de la informacion que proporciona la muestra
recogida. Por tanto, los objetivos fundamentales de la inferencia estadistica
son la estimacion y el contraste de hipétesis. (Medina Loaysa, 2021)

En la investigacion sera utilizado el método estadistico inferencial ya que
extraeremos una conclusion sobre la poblacion estudiada, basado en la
muestra que se ha analizado previamente debido a la limitacion que se

tiene en dicha investigacion.
Método inductivo-deductivo

La induccion consiste en ir de los casos particulares a la generalizacion; se
inicia por la observacion de fendbmenos particulares con el propésito de
llegar a conclusiones y premisas generales. La deduccién, en ir de lo
general a lo particular; se inicia con la observacién de fenémenos generales
con el propésito de sefalar las verdades particulares. El proceso deductivo
no es suficiente por si mismo para explicar el conocimiento. (Vasquez
Hidalgo, 2021)

Este método no sera utilizado en la investigacién a pesar de ser deductivo
ya que no se realizara la experimentacion para llegar a una conclusion, sino
gue se busca reforzar los datos receptados y con ellos llegar a una

conclusion que sea favorable a la microempresa con el menos riesgo.
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Instrumentos de Investigacion
Observacion

La observacién es un elemento fundamental de todo proceso investigativo;
en ella se apoya el investigador para obtener el mayor nimero de datos.
Gran parte del acervo de conocimientos que constituye la ciencia a sido
lograda mediante la observacion. La observacion constituye un proceso
activo que tiene un sentido, un fin propio. (Huaman Valencia, 2005)

La observacion sera aplicada en la presente investigacion ya que asi se
podra recaudar informacion esencial para el conocimiento total de la
empresa, en todas sus areas, tanto en su interior como su exterior y
antecedentes que se hayan dado, teniendo siempre en cuenta el objetivo

al que se quiere llegar.
Entrevista

Es una técnica para obtener datos que consisten en un dialogo entre dos
personas: El entrevistador “investigador” y el entrevistado; se realiza con el
fin de obtener informacion de parte de este, que es, por lo general, una
persona entendida en la materia de la investigacion. (Huaman Valencia,
2005)

La entrevista sera de mucha utilidad en la presente investigacion, ya que
en ella se puede obtener informacion de las personas que forman parte de
la micro empresa, todo esto para una mejor interpretacioén y claridad del
problema, la persona asignada para realizar esta tarea debe tener habilidad
en la misma ya que las preguntas que generalmente se manejan son

abiertas y puede llevar a errdneos resultados.
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Formulario de entrevista

Datos
Apellidos: Nombres:
Cargo: Fecha:

Entrevistador (a):
1. ¢Cada que tiempo se realizan promociones de ventas en los

productos que se ofrecen en la farmacéutica OASIS?

2. ¢Existe comunicacion directa con los clientes, si es el caso, cuales

con estos medios?

3. ¢Los auxiliares de farmacia son evaluados antes de ser

contratados? si es el caso diga ¢por qué?

4. ¢La asignacién de precios ha sido analizada con respecto a la

competencia? Y cada que tiempo se realiza.
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5. Considerade forma satisfactoria el crecimiento de los ingresos en

los Gltimos 3 afnos.

6. Se han realizado actividades fuera del establecimiento, dirigidas a

lacomunidad. Cada que tiempo son efectuadas.

Encuesta

La encuesta es una técnica destinada a obtener datos de varias personas
cuyas opiniones impersonales interesan al investigador. Para ello, a
diferencia de la entrevista, se utiliza un listado de preguntas escritas que se
entregan a los sujetos, a fin de que las contesten igualmente por escrito.
Ese listado se denomina cuestionario. (Huaman Valencia, 2005)

En la investigacion que se realiza a la microempresa sera aplicada la
encuesta ya que en ella se podra recaudar la opinién de las personas que
la rodean, conociendo falencias 0 inconvenientes que hayan
experimentado a su vez también las buenas experiencias que hayan tenido,

al recibir el servicio de la misma.
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Fecha:
Genero:
0. Edad

Menor de 18
19-25
26 - 50
Mayor de 50

Encuesta

1. ¢(Qué red social considera usted mas adecuada para conocer

productos y promociones?

Facebook
WhatsApp

Instagram

2. ¢Considera usted que el precio de los productos son importantes

pararealizar una compra?

Totalmente en

desacuerdo

Ni de acuerdo

Ni en desacuerdo

Totalmente de

acuerdo
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3. ¢Con que frecuenciarealiza compras de medicamentos?

Semanal

Quincenal

Mensual

4. ¢Alrealizar una compra cual es su medio de pago?

Contado

Tarjeta

Transferencia

bancaria

5. ¢Harealizado compras en la farmacéutica OASIS?

Si

No

6. ¢Considera usted importante conocer la funcion del medicamento

adquirido?

Si

No

7. ¢Alrealizar unacompraen la farmacéutica OASIS encontro todo lo

gue requeria?

Si

No

8. ¢Realizaria usted compras de medicinas en linea?

Si

No
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9. ¢Haadquirido usted alguna promocién de medicamentos en la
farmacéutica OASIS?

Si
No

10.¢Los productos que ha adquirido en la farmacéutica OASIS, han
estado en buenas condiciones?

Si
No

Procedimiento de lainvestigacion

Se procedio a solicitar al gerente de la microempresa informacion para
realizar la investigacion de la misma, luego de aquello, se procedera a
calcular la muestra basado en el numero de la poblacion segun el INEC, a
la cual se le aplicard una encuesta para recaudar informacién del exterior

de la farmacéutica.

Se llevara a cabo dos entrevistas una al gerente general y otra al asistente
de gerencia de los cuales podremos obtener informacion certera del interior
de la microempresa afadiendo a la investigacion la guia de observacion,
concluido con lo antes mencionado se procedera a realizar la

implementacion de las nuevas estrategias de ventas.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Ya aplicados los instrumentos de investigacidon antes mencionados, se
procede a la interpretacion de los resultados obtenidos en la misma,
realizando un analisis de los datos para con ellos llegar a conclusiones en
la investigacion que esta siendo realizada a la microempresa. Gracias a
estos datos se podra obtener resultados reales ya que con ellos se puede
respaldar la teoria comparandola con los datos que arrojaron al aplicar los

métodos.

En esta parte de la investigacion se podra observar el analisis realizado a
la entrevista que se le efectud tanto al gerente general como al asistente
de gerencia, exponiendo algunas de las respuestas dadas por los antes
mencionados, afladiendo a esto las observaciones que se le realizaron al
negocio tanto en el exterior como en los procedimientos de ventas que se

realizan cotidianamente en el establecimiento.

A continuacién, se mostrara el analisis de cada una de las preguntas
realizadas en la encuesta con su respectiva tabulacion de los resultados
obtenidos, es necesario mencionar que la encuesta fue aplicada al nimero
de personas que fue proporcionada anteriormente en el calculo de la
muestra de la poblacion.

61



Encuesta

0. Edad del cliente

Cuadro 5 Edad de clientes

PREGUNTA Alternativa FXx. %
Menor a 18 0 0
19-25 65 16,93

EDAD 26 -50 204 53,13
Mayor de 50 115 29,95
Total 384 100

Elaborado por: Alvarez, J. (2021)

Figura 16 Respuesta pregunta O
Elaborado por: Alvarez, J. (2021)

Interpretacion: El cuadro 5 hace referencia al rango de edad de las

personas que han sido encuestadas, alli podemos observar que 65

personas abarcan el 17% del total, teniendo la edad entre 19 - 25 afos, 204

personas de entre 26 - 50 afios, que serian el 53% y los mayores de 50

afios abarcan el 30% es decir 115 personas del total de encuestados los

cuales son 384. Basado en la figura 16 se muestra que el rango de edad

gue predomina mas es de 26-50 afios la cual se considera mediana edad

en el trascurso de la vida del ser humano.
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1. ¢Qué red social considera usted mas adecuada para conocer

productos y promociones?

Cuadro 6 Red social adecuada

PREGUNTA Alternativa Fx. %

Facebook 53 13,80

. . . WhatsApp 297 77,34

¢Que red social Instagram 34 8,85

considera usted

mas adecuada para

conocer productos

y promociones? Total 384 100

Elaborado por: Alvarez, J. (2021)

B Facebook ®WhatsApp Instagram

Figura 17 Respuesta pregunta 1

Elaborado por: Alvarez, J. (2021)

Interpretacién: En el cuadro 6 podemos ver que red social las personas
encuestadas consideran como mejor canal de comunicacion para conocer
los productos y promociones que se ofrecen, dando como resultado a 53
personas que seria el 14% del total considerando a Facebook como mejor
opcidn, 297 personas encuestadas siendo estos el 77% para WhatsApp y
el 9% las cuales son 34 personas para Instagram de un total de 384
personas. En la figura 17 se muestra que el 77% de los encuestados es
decir 297 personas consideran a la aplicacion de WhatsApp como mejor

canal de comunicacion.
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2. ¢Considera usted que el precio de los productos es importante

para realizar una compra?

Cuadro 7 Precio de los productos

PREGUNTA Alternativa FXx. %

_ Totalmente en desacuerdo 2 0,52
¢Considera Ni de acuerdo ni en desacuerdo 77] 20,05
usteq que el Totalmente de acuerdo 305 79,43
precio de los
productos son
importantes para
rea”zar una Total 384 100
compra?

Elaborado por: Alvarez, J. (2021)

B Totalmente en desacuerdo

Totalmente deacuerdo

Figura 18 Respuesta pregunta 2
Elaborado por: Alvarez, J. (2021)

Ni deacuerdo ni en desacuerdo

Interpretacién: en el cuadro 7 se puede observar si las personas

encuestadas toman en cuenta los precios de los productos antes de realizar

una compra dando como resultados a 2 personas en total desacuerdo

siendo el 0,52%, 77 personas que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo

siendo este el 20% del total encuestados y el 79% que estan en total

acuerdo es decir 305 personas. En la figura 18 se muestra que el 79% que

serian 305 personas estan de acuerdo que los precios de los productos son

importantes antes de hacer la compra.
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3. ¢Con que frecuencia realiza compras de medicamentos?

Cuadro 8 Frecuencia de compras

PREGUNTA Alternativa Fx. %
Semanal 106 27,60
¢Conque Quincenal 195| 50,78
frecuenciarealiza
Mensual 83 21,61
compras de
medicamentos? Total 384 100

Elaborado por: Alvarez, J. (2021)

B Semanal Quincenal Mensual

Figura 19 Respuesta pregunta 3

Elaborado por: Alvarez, J. (2021)

Interpretacion: En el cuadro 8 se muestra la frecuencia con la cual las
personas encuestadas realizan compra de medicamentos exponiendo que
el 28% es decir 106 personas compran semanalmente medicamentos, 195
que corresponde al 51% realizan compras de medicamentos
qguincenalmente y 83 personas siendo el 22% las realizan mensualmente.
En la figura 19 se puede notar que el 51% de las personas encuestadas es

decir 195 personas realizan compras de medicamentos quincenalmente.
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4. ¢Alrealizar una compra cuél es su medio de pago?

Cuadro 9 Medios de pago

PREGUNTA Alternativa Fx. %
Contado 327 85,16
;Al realizar una Tarjeta 57 14,84
compra cudl es su Transferencia bancaria 0 0,00
medio de pago?
Total 384 100
Elaborado por: Alvarez, J. (2021)
EContado mTarjeta Transferencia bancaria

Figura 20 Respuesta pregunta 4
Elaborado por: Alvarez, J. (2021)

Interpretacion: En el cuadro 9 se muestra cual es el medio de pago con el

gue realizan los encuestados al momento de cancelar una compra siendo

327 personas que equivalen al 85% que cancelan al contado, el 15% que

serian 57 personas cancelan con tarjeta y un 0% que las realizan con

transaccion bancaria de un total de 384 personas encuestadas. Se puede

ver en la figura 20 que 327 personas que corresponde al 85% de los

encuestados realizan los pagos de sus compras al contado.
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5. ¢Harealizado compras en la farmacéutica OASIS?

Cuadro 10 Compras en la Farmacéutica

PREGUNTA Alternativa FX. %
Si 231 60,16
cHarealizado
compras en la No 153 39,84
farmacéutica OASIS?
Total 384 100

Elaborado por: Alvarez, J. (2021)

ES| ENo

Figura 21 Respuesta pregunta 5
Elaborado por: Alvarez, J. (2021)

Interpretacion: en el cuadro 10 se puede notar la cantidad de personas

gue han realizado compras en la farmacéutica Oasis mostrando que 231

personas que seria el 60% del total si han realizado una compra en la

farmacéutica Oasis y el 40% que corresponde a 153 personas no han

realizado compras en el establecimiento. En la figura 21 se observa que el

60% de los encuestados es decir 231 personas del total si han realizado

compras en la farmacéutica.
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6. ¢Considera usted importante conocer la funcion del medicamento

adquirido?

Cuadro 11 Funcién del medicamento

PREGUNTA Alternativa Fx. %
Si 363 94,53
¢Considera usted importante |No 21 5,47
conocer la funcion del
medicamento adquirido? Total 384 100

Elaborado por: Alvarez, J. (2021)

ES| ENo

Figura 22 Respuesta pregunta 6

Elaborado por: Alvarez, J. (2021)

Interpretaciéon: el cuadro 11 muestra a los clientes que consideran

importante o no conocer la funcidon del medicamento que esta adquiriendo,

donde se observa que 363 personas que equivalen al 95% del total de

encuestados respondieron que si es importante y el 5% que serian 21

personas no consideran importante conocer la funcién del medicamento.

En la figura 22 se aprecia que el 95% es decir 363 personas considera

importante conocer para que sirve el medicamento que estan adquiriendo

ya que sabria especificamente para que fue destinado.
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7. ¢Alrealizar una compra en la farmacéutica Oasis encontré todo lo

gue requeria?

Cuadro 12 Requerimientos de clientes

PREGUNTA Alternativa Fx. %
Al realizar una compraen la Si 229 59,64
farmacéutica Oasis encontro No 155 40,36
todo lo que requeria? Total 384 100

Elaborado por: Alvarez, J. (2021)

ESi mNo

Figura 23 Respuesta pregunta 7

Elaborado por: Alvarez, J. (2021)

Interpretacidon: en el cuadro 12 se observa si los clientes pudieron adquirir
con satisfaccion todo lo que requerian al momento de realizar las compras
en el establecimiento arrojando como resultado que 229 personas el cual
equivale al 60% respondieron que, si y 155 personas que corresponde al
40% respondieron con un no, de un total de 384 personas encuestadas. En
la figura 23 se puede apreciar que 229 clientes siendo el 60% del total si

guedaron satisfecho al realizar su compra en el establecimiento.
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8. ¢Realizaria usted compras de medicamentos en linea?

Cuadro 13 Compras en linea

PREGUNTA Alternativa Fx. %
¢ Realizaria usted compras |Si 91 23,70
de medicamentos en No 293 76,30
linea? Total 384 100

Elaborado por: Alvarez, J. (2021)

ES|i ENo

Figura 24 Respuesta pregunta 8
Elaborado por: Alvarez, J. (2021)

Interpretacion: el cuadro 13 muestra a las personas que estarian

dispuestas 0 no a realizar compras de medicamentos en linea dando como

resultado que 91 personas es decir el 24% respondieron que siy el 76%

gue serian 293 personas respondieron con un no en lo que son las compras

en linea. Se puede observar en la figura 24 que el 76% de los encuestados

293 personas no estarian dispuestas a realizar compras en linea.
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9. ¢Ha adquirido usted alguna promocion de medicamentos en la

farmacéutica OASIS?

Cuadro 14 Promociones

PREGUNTA Alternativa Fx. %
¢Ha adquirido usted alguna Si 23 5,99
promocion de medicamentos en la |No 361 94,01
farmacéutica OASIS? Total 384 100
Elaborado por: Alvarez, J. (2021)
mSi mNo

Figura 25 Respuesta pregunta 9
Elaborado por: Alvarez, J. (2021)

Interpretacion: el cuadro 14 muestra a las personas que han adquirido o

no alguna promocion al momento de realizar una compra en el

establecimiento exponiendo que 23 clientes que representan el 6% si han

adquirido promociones en el establecimiento y el 94% que serian 361

personas no han adquirido promociones. La figura 25 muestra que el 94%

gue corresponde a 361 personas de un total de 384 encuestados no han

adquirido una promocién en la farmacéutica OASIS.
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10.¢Los productos que ha adquirido en la farmacéutica OASIS, han

estado en buenas condiciones?

Cuadro 15 Estado del medicamento

PREGUNTA Alternativa Fx. %
¢Los productos que ha adquirido Si 230 59,90
en la farmacéutica OASIS, han No 154 40,10
estado en buenas condiciones? Total 384 100

Elaborado por: Alvarez, J. (2021)

ES| ENo

Figura 26 Respuesta pregunta 10
Elaborado por: Alvarez, J. (2021)

Interpretacion: el cuadro 15 muestra a los clientes que han adquirido

productos en buenas o malas condiciones en el

establecimiento

exponiendo que 230 personas siendo el 60% del total de encuestados

respondieron con un si y 154 personas que corresponden al 40%

respondieron que no han recibido

los medicamentos en buenas

condiciones. En la figura 26 se puede notar que el 60% de los encuestados

es decir 230 personas estan satisfecha con el producto adquirido en el

establecimiento.
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Anélisis general de la encuesta

Se pudo observar en la encuesta realizada que el medio de comunicacion
mas recomendable para estar en contacto con el cliente es por medio de
WhatsApp ya que la mayoria de las personas constan con esta aplicacion
en sus teléfonos celulares, por medio del cual se les puede hacer conocer
las promociones y los precios ya que en la misma encuesta los clientes

consideran los precios como parte fundamental para realizar la compra.

La mayoria de los encuestados realizan sus pagos en efectivo, pero un
namero considerable también lo hace por medio de tarjeta por ello la
farmacéutica debe darles la facilidad a estos clientes que prefieren ese
medio de pago. Cabe recalcar que la mayoria de las personas encuestadas
vio de forma satisfactoria la importancia de conocer la funcion del
medicamento por ello es necesario que los integrantes de la organizacién
tengan dicho conocimiento para despejar cualquier duda que tenga el

cliente.

Entrevistas

Entrevista realizada al gerente general de la microempresa Oasis

1. ¢(Cada que tiempo se realizan promociones de ventas en los

productos que se ofrecen en la farmacéutica OASIS?

En la actualidad no tenemos un tiempo establecido en la frecuencia con la
gue se realizan promociones y a lo largo del tiempo que tiene la
microempresa establecida solo se han realizado de 5 a 7 promociones en
las cuales no hubo la acogida de los clientes como se esperaba.

2. ¢Existe comunicaciéon directa con los clientes, si es el caso, cuales

con estos medios?

No contamos con ese servicio en la actualidad, ya que solo contamos con
los teléfonos personales y no de trabajo, pero nunca se ha dado la iniciativa

para establecer un numero de celular para la comunicacion con clientes.
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3. ¢Los auxiliares de farmacia son evaluados antes de ser

contratados? si es el caso diga ¢por qué?

Las personas que estan laborando junto a nosotros actualmente en la
microempresa si fueron evaluados en su momento ya que necesitamos a
personas que tengas conocimientos sobre medicamentos y puedan dar al

cliente la medicina adecuada.

4. ¢La asignacion de precios ha sido analizada con respecto a la

competencia? Y cada que tiempo se realiza.

La asignacion de precios estaba basada en el costo de la medicina al ser
adquirida de los distribuidores y el andlisis que se realiza a la competencia

es cada 6 meses muchas veces ese tiempo tiende a extenderse.

5. Considera de forma satisfactoria el crecimiento de los ingresos en

los ultimos 3 anos.

En los ultimos afios los ingresos si han aumentado, pero considero que de
forma insatisfactoria ya que el crecimiento anual que se muestra no es
mucho.

6. Se han realizado actividades fuera del establecimiento, dirigidas a

lacomunidad. Cada que tiempo son efectuadas.

Desde el tiempo que he estado formando parte de esta microempresa que
serian 5 afios solo he sido parte de una actividad realizada en el exterior
del establecimiento y fue por el aniversario de la apertura de la

farmacéutica.

Entrevistarealizada al asistente de gerenciade lamicroempresa Oasis

1. ¢Cada que tiempo se realizan promociones de ventas en los

productos que se ofrecen en la farmacéutica OASIS?

Las promociones que hemos realizando han sido de 1 a 2 por afio, no han
sido mas ya que no se ha tenido establecido un numero especifico de

promociones por tiempo sean estas anuales, semestrales o mensuales.
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2. ¢Existe comunicacion directa con los clientes, si es el caso, cuales

con estos medios?

No tenemos el servicio de comunicarnos con los clientes tampoco
contamos con péagina en Facebook u otra red social ya que no se habia
pensado en establecer comunicacion con los clientes, considero que es una

idea adecuada para la fidelizacion de los clientes.

3. ¢Los auxiliares de farmacia son evaluados antes de ser

contratados? si es el caso diga ¢por qué?

Por supuesto que, si al momento de realizarles las entrevistas ellos fueron
evaluados para conocer el nivel de conocimientos con respecto a
medicamentos, consideramos que alguien que no conozco al menos lo
basico no podria pertenecer a la microempresa ya que con un conocimiento

basico podemos como organizacion extender lo ya conocido.

4. ¢La asignacion de precios ha sido analizada con respecto a la

competencia? Y cada que tiempo se realiza.

No tenemos un tiempo establecido de analizar los precios de la
competencia Ultimamente la realizamos cada 6 meses, aunque hemos
considerado que estamos dejando mucho tiempo de por medio y por ello

nuestros precios podrian estar en desventaja con las demas farmacéuticas.

5. Considera de forma satisfactoria el crecimiento de los ingresos en

los ultimos 3 anos.

Los ingresos no son los mas adecuados en los ultimos 3 afios ya que el
incremento ha sido demasiado pequefio, diria que esos ingresos han sido
insatisfactorios ya que no son los que todos como organizacion

esperabamos.
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6. Se han realizado actividades fuera del establecimiento, dirigidas a

lacomunidad. Cada que tiempo son efectuadas.

No le hemos dado tanto interés a dichas actividades, tuvimos una actividad
por el aniversario de la farmacéutica, pero de alli no se han realizado mas,
pero estamos en planificacién para realizar una para la culminacion del

presente afo.

Andlisis de las entrevistas

Se ha podido notar en las respuestas de los entrevistados que las
promociones que se han realizado a lo largo de los aflos han sido muy
escasas ya que como un maximo de 2 promociones anuales es sintoma
gue los clientes no esperan ver promociones al momento de acercarse a
realizar sus compras al establecimiento, a su vez al existir una canal de
comunicacion con el cliente, aumenta el desinterés de los mismos para

conocer mas sobre lo que se puede adquirir en la farmacéutica.

Se ha podido ver gque los altos dirigentes si ven como punto importante el
conocimiento de las personas que estan laborando en la misma
organizacion y es favorable ya que si se busca implementar nuevas
estrategias este seria un gran paso para alcanzarla. Los precios manejados
en la farmacéutica OASIS, son establecidos sin estudiar de forma constante
los precios manejados por la competencia exponiéndose a tener precios

mas elevados no siendo de mucho agrado para los clientes.

Los altos dirigentes de la microempresa concuerdan que los ingresos han
sido nada satisfactorios ya que el aumento es muy bajo anualmente
arriesgandose a que en algin momento pueda haber pedidas y arriesgar el
crecimiento de la microempresa, afiadiendo a esto la falta de actividades
fuera del establecimiento ya que esto incentiva a la comunidad a adquirir
productos en la misma y a que la microempresa puede ser conocida por

mas personas del entorno.
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Guia de observacion

Objetivo: a través de esta ficha se busca recaudar informacién de forma

gue se pueda determinar si se cumple con el disefio del plan de estrategias

de ventas de la farmacéutica “OASIS” la cual se encuentra ubicada en la

ciudad de Guayagquil, provincia del Guayas.

Microempresa: Farmacéutica “OASIS” Ubicacion: Guayas-Guayaquil

Propietario: Alvarez Marcillo John Sexo: Masculino

Aspectos

Valoracién

Si

A

veces

No

En el exterior del local se observa articulos

publicitarios.

La calle en la que esta ubicado el establecimiento
es bastante concurrida por peatones.

Se brinda algun tipo de asesoria al adquirir un

medicamento.

El servicio al cliente ofrecido es el adecuado.

Existe algun competidor a los alrededores del

establecimiento.

Se visualizan los precios de los medicamentos

exhibidos.

Consta con precios competitivos.

Observacion:
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Anélisis de la guia de observacion

Como se puede notar en la guia de observacion la farmacéutica OASIS

presenta baja publicidad y poca visibilidad de los precios de los productos

gque se encuentran a la vista del cliente que se acerque a realizar sus

compras, a pesar de tener precios competitivos los clientes no pueden

conocerlos ya que al observarlo no necesitara preguntar y tendra en mente

el precio del producto.

La farmacéutica Oasis no tiene competidores cerca, pero la atencién a los

clientes y la falta de comunicacién con el mismo afecta la relacion entre los

mismos esto no permite que los clientes prefieran realizar sus compras en

el establecimiento por la baja calidad de atencion y poca asesoria.

Cuadro de ventas

Cuadro 16 Ventas de los ultimos anos

Ventas
Mes
Afio 2020 Afio 2021
Enero $22.541,92 $ 23.643,08
Febrero $22.745,38 $ 23.504,97
Marzo $23.064,23 $24.945,76
Abril $22.987,30 $ 23.203,65
Mayo $22.127,56 $ 23.090,54
Junio $22.531,03 $ 22.463,90
Julio $ 22.524,65 $ 23.984,07
Agosto $22.908,91 $24.502,43
Septiembre $ 23.070,07 $ 23.624,61
Octubre $22.989,67 $ 23,920,89
Noviembre $23.197,36 $24.312,65
Diciembre $23.964,24 $24.291,04

Elaborado por: Alvarez, J. (2021)
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Cuadro 17 Matriz FODA

Fortalezas Oportunidades
e Precios competitivos e Unica farmacéutica en el
e Variedad de medicamentos sector
y productos de higiene ¢ Clientes activos en redes
e Productos en buen estado sociales

e Disponibilidad econémica

Debilidades Amenazas
e Recurso humano sin ¢ Nuevos competidores en
capacitar los alrededores
¢ No hay estrategias de e Incremento de precios en
ventas medicinas
¢ No hay comunicacion con ¢ Malos clientes
los clientes e Poca seguridad policial

e Desconocimiento de la
ubicacion de la

farmacéutica

Elaborado por: Alvarez, J. (2021)

Analisis de la matriz FODA

Como se pudo observar como fortaleza la farmacéutica OASIS consta con
precios competitivos y con variedad de productos en buen estado en su
establecimiento, pero también se pudo notar debilidades en la misma como
lo es la falta de capacitacion al personal, la falta de las estrategias de ventas
afectando directamente al volumen de ventas, los clientes no pueden
comunicarse con la farmacéutica para consultas sobre los productos
adquiridos y el desconocimiento de las personas de la comunidad sobre la

ubicacion de la farmacéutica.

Como oportunidades se tiene que la farmacéutica es la Unica en el sector
en donde se encuentra no tiene competidores cercanos y la mayoria de la

sociedad consta con un smartphone mediante la cual se puede llegar a
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ellos mostrando los productos que se ofrecen, con respecto a las amenazas
pueden llegar nuevos competidores a la comunidad, el incremento de
precios debido a la situacion econémica del pais afectara a las ventas, la
poca fluencias de policias torna al sector peligroso y también clientes con

comentarios negativos afectan la credibilidad de la farmacéutica.

Cuadro 18 Matriz DAFO

Debilidades Amenazas
e Falta de programas de e Ingreso de nuevos
capacitacion competidores
e El cliente no puede e Aumento en los costos de
comunicarse con la los medicamentos
farmacéutica
Fortalezas Oportunidades
e Diversidad de e Captacion de nuevos
medicamentos clientes con estrategias de
e Productos actos para ser ventas
vendidos e Mercado potencial

Elaborado por: Alvarez, J. (2021)

Andlisis de la matriz DAFO

Se pudo observar que en la matriz DAFO se tiene como debilidad la poca
capacitacion del personal en el servicio al cliente y la falta de interés al tener
un canal de comunicacion con el cliente, en las amenazas se muestra como
nuevos competidores podrian llegar a establecerse cerca de la
farmacéutica OASIS, asi mismo el riesgo del aumento de los costos de los

medicamentos.

Como fortaleza se tiene la diversidad de medicamentos que se pueden
encontrar en el establecimiento y actos para la venta, en las oportunidades
se muestra que con nuevas estrategias de ventas se podra captar nuevos
clientes ya que se tiene un mercado competitivo en la comunidad del

entorno.
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Espina de Ishikawa

Recurso Procesos
humano de venta

Falta de
Capacitacion

Poca Comunicacioén
con el cliente

Falta de seguimiento al

Baja motivacion A\ cliente

v

»

Bajas

No hay canales de ventas

comunicacion

Eventos con la
comunidad

»

Falta de estrategia
de ventas

[ Entorno ] [ Material ]

Analisis de la espina de Ishikawa

Poca
publicidad

Como se observa en el diagrama o espina de Ishikawa el efecto, que son
las bajas ventas son causada por el recurso humano ya que no se ha
realizado una capacitacion al personal para incentivar el trabajo y mejorar
la atencién a los clientes, a su vez el proceso de ventas esta viéndose
afectado a la falta de seguimiento del cliente después de haber realizado la
venta, con respecto al entorno las pocas promociones que se han realizado
y eventos en la comunidad hacen que la farmacéutica no sea tan conocida

en el sector y la falta de material para mostrar la informacion es otra causa.
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Implementacién de las estrategias de ventas

Cuadro 19 Disefio de estrategia de ventas - 5W2H

OASIS

del afio

cabo de 2 meses.

;Qué? ¢Por qué? ¢;Donde? ¢;Cuando? ;Quién? ,Como? ¢Cuéanto?
) El personal debe brindar una o
Capacitara al ) ) La capacitacion se ] ) )
excelente atencion al cliente A través de SBS Se realizara 3 sesiones siendo esta una
personal en ] llevara a cabo los ] )
o expresando confianza y asi ser plataformas CONSUL por semana con duracion de 30 min $ 300
servicio al ] By ) dias 10, 17, 24 de
) la primera opcion en la mente online TING cada una
cliente ) febrero del 2022
del consumidor
Implementara .
) Para que los nuevos clientes En la ) )
estrategia ] o ) ] Desde 03/01/2022 | Gerente En sus primeras 5 compras se aplicara
o prefieran adquirir medicamentos farmacéutica . $ 500
para fidelizar ) hasta 10/07/2022 general un descuento especial del 15%
] en la Farmacéutica OASIS OASIS
clientes
Se contratard a una persona de
En los ) ]
Una vez por preferencia mujer, se colocara una
] Muchas personas de la alrededores de ) ) ]
Realizara ) semana desde Gerente mesa con informacion realizando
o comunidad no conocen la la . i} $ 400
publicidad ) ) 10/01/2022 hasta general juegos, se entregara llaveros y plumas
farmacéutica farmacéutica ) L
14/01/2022 con el nimero y ubicacion de la
OASIS )
farmacéutica
o ) Enla Asistente
Seguimiento a | Para que los clientes conozcan ) A través del WhatsApp de la
i ) farmacéutica Todos los lunes de ) $ 150
los clientes las promociones del mes . microempresa desde el smartphone.
OASIS gerencia
] ] ) ) Enla Tres ocasiones en Por cada 5 délares en compras recibira
Estrategia de Para incentivar a los clientes a ) ) Gerente
) Farmacéutica | el primer semestre un cupon para el sorteo que se llevara al $ 450
venta realizar mas compras general

Elaborado por: Alvarez, J. (2021)
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Andlisis de la matriz 5W2H

Se pudo visualizar que en las estrategias a implementar se podra tener una
comunicacion directa con los clientes mostrandole dia a dia las
promociones e informacion de la farmacéutica, a la vez se implementara
diferentes tipos de estrategias de ventas para el crecimiento de las mismas

y la fidelizacion de clientes.

Las estrategias a implementar ayudaran también al aumento de la
publicidad llegando a nuevos clientes dandoles un canal de comunicacion
directa por medio del numero telefénico, también se mostrara la variedad
de productos y precios que maneja la farmacéutica, todo esto ligado a una
capacitacion en servicio al cliente para que el personal pueda brindar una

atencién adecuada a los nuevos y antiguos clientes.
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Conclusiones

Al inicio de la investigacién fue determinado que el problema en la
microempresa era las estrategias de ventas que se manejaban hasta ese
momento, la falta de las mismas y el tipo de estrategias de ventas que se
manejaban no eran las adecuadas ya que esto afectaba a los ingresos

haciendo que estos tengan un crecimiento insatisfactorio.

Por lo siguiente se procedio a la investigacion tedrica sobre el problema
anteriormente establecido, para con ellos poder tener el conocimiento
adecuado para continuar con el trabajo de investigacion, la fundamentacion
tedrica ayudo al investigador a adquirir el conocimiento de varias fuentes
confiables sobre problemas similares mencionados en documentos y
trabajos de investigacion de afios anteriores asi mismo se obtuvo
informacion de métodos y teorias establecidas en libros de posibles

soluciones para el tipo de problema que estaba teniendo la microempresa.

Luego se investigo la actividad que realiza la microempresa, los productos
ofrecidos a su vez se recaudoé informacién sobre la farmacéutica OASIS,
también se establecieron los métodos y técnicas a utilizar para la

recaudacion de informacién del entorno.

Después de haber obtenido la informacion necesaria y adquirido el
conocimiento a través de fuentes confiables se procedié a ejecutar las
soluciones después de haber detallado los resultados de los métodos de
investigacion, se procedi6 a realizar la matriz FODA y DAFO para conocer
las fortalezas, oportunidades asi también las amenazas y debilidades de la
microempresa, junto con la espina de Ishikawa, dando oportunidad para
realizar la matriz 5W2H dando a conocer las soluciones a efectuar para el

incremento de las ventas por consiguiente el aumento de los ingresos.
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Recomendaciones

Se recomienda realizar seguimientos periédicos en las finanzas de la
empresa para poder estar al corriente del avance y crecimiento de la

microempresa

Implementar estrategias de mercado a largo plazo, establecer reglas o
incentivos a vendedores para alcanzar una meta en el mes dando como

resultado el crecimiento en las ventas,

Realizar un estudio de mercado bimestral para poder analizar los cambios

gue realiza la competencia.
Realizar un estudio financiero en la farmacéutica Oasis.

Buscar asociaciones con entidades bancarias para dar facilidades de pagos

a los clientes.
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ANEXOS



Encuesta
Fecha:
Genero:
0. Edad

Menor de 18
19-25
26 - 50
Mayor de 50

1. ¢Qué red social considera usted mas adecuada para conocer
productos y promociones?

Facebook
WhatsApp

Instagram

2. ¢Considera usted que el precio de los productos es importante

para realizar una compra?

Totalmente en

desacuerdo

Ni de acuerdo
Ni en desacuerdo

Totalmente de

acuerdo

3. ¢Con que frecuenciarealiza compras de medicamentos?

Semanal

Quincenal

Mensual




4. ¢Alrealizar una compra cual es su medio de pago?

Contado

Tarjeta

Transferencia

bancaria
5. ¢Harealizado compras en la farmacéutica OASIS?
Si
No
6. ¢Considera wusted importante conocer la funcion del
medicamento adquirido?
Si
No
7. ¢Al realizar una compra en la farmacéutica OASIS encontro
todo lo que requeria?
Si
No
8. ¢Realizaria usted compras de medicinas en linea?
Si
No
9. ¢Haadquirido usted alguna promocién de medicamentos en la
farmacéutica OASIS?
Si

No




10.¢Los productos que ha adquirido en la farmacéutica OASIS,

han estado en buenas condiciones?

Si

No




Formulario de entrevista

Datos
Apellidos: Nombres:
Cargo: Fecha:

Entrevistador (a):
7. ¢Cada que tiempo se realizan promociones de ventas en los

productos que se ofrecen en la farmacéutica OASIS?

8. ¢Existe comunicacion directa con los clientes, si es el caso, cuales

con estos medios?

9. ¢Los auxiliares de farmacia son evaluados antes de ser

contratados? si es el caso diga ¢por qué?

10.¢La asignacion de precios ha sido analizada con respecto a la

competencia? Y cada que tiempo se realiza.



11.Considera de forma satisfactoria el crecimiento de los ingresos en

los Gltimos 3 afnos.

12.Se han realizado actividades fuera del establecimiento, dirigidas a

lacomunidad. Cada que tiempo son efectuadas.



Cronograma

Afo 2021

Ne Actividades SEPTIEMBRE | OCTUBRE NOVIEMBRE

1/2(3/4(1/2,3|4]1(|2 3|4

Determinacion del tema y
formulacion del problema

Revisién del tema,
formulacién del problema
e identificacion de las
variables.

Elaboracion de los
3 | objetivos de la
investigacion.

Elaboracion del capitulo |

Revision del capitulo |

Elaboracion del capitulo I

Revision del capitulo Il

Elaboracién del capitulo
[

©| 0 No| o>

Revision del capitulo Il

Elaboracién del capitulo
v

Revision y correccion de
11 |la interpretacion de los
resultados

12 | Revision capitulo IV

13 Conclusiones y
recomendaciones

Revision  general del
14 | proyecto y correccion de
ultimos detalles.

Elaboracién de

= bibliografia y anexos

16 | Sustentacioén del proyecto

Elaborado por: Alvarez Marcillo (2021)










