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RESUMEN EJECUTIVO

La Empresa Farmacéutica que se presenta se encuentra en fase de crecimiento, actualmente
cuenta con 9 farmacias, siendo la corporacién farmacéutica mas grande del distrito de San
Martin de Porres que brinda productos farmacéuticos de calidad, aseo personal y perfumeria
al alcance de los consumidores, respetando los protocolos de almacenamiento y distribucion
de farmacos impuestos por la DIGEMID. Al ser una empresa en crecimiento se procedio a
analizar su entorno externo e interno junto a la gerencia y se identificaron las problematicas
existentes en la atencion a los clientes, es por ello de que se implement6 un plan comercial,
con el cual se obtuvieron beneficios como, por ejemplo, una mejor percepcion del publico
hacia la empresa. Se establecio la vision, mision y valores para lograr los objetivos de la
empresa, se mejoro el proceso de seleccidn de personal, se redujo la rotacion de personal, se
realizaron capacitaciones a los colaboradores con la finalidad de facilitar la atencion, se
implemento un protocolo de atencidn que guia las acciones de los colaboradores al establecer
contacto con los clientes. Se logré una mayor identificacion de los colaboradores con la

empresa lo cual impacté positivamente en la atencion y fidelizacion de los clientes.

Palabras Claves: Plan comercial, atencion al cliente, capacitacion, fidelizacion.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Descripcion de la empresa

En la actualidad, alcanzar la satisfaccion de los clientes es una ardua e indispensable
labor para lograr el posicionamiento comercial. “Las organizaciones a través del tiempo han
venido trabajando para la obtencién de calidad en todos sus procesos, creando planes y
estrategias para alcanzar sus objetivos” (Delgado de Smith, 2008, p. 41). Por tanto, el
servicio al cliente es fundamental para el desarrollo y fortalecimiento empresarial, es el
conjunto de fortalezas dirigidas para satisfacer las necesidades del consumidor y lograr sus
expectativas. En definitiva, este concepto tiene como objetivo para la empresa, lograr la

fidelizacion del usuario mediante la implementacion estrategias comerciales.

Es por ello de que el recurso humano debe de estar constantemente capacitado y
evaluado en el conocimiento de los productos que ofrece la empresa para garantizar la
competitividad y posicionamiento en el mercado. Para alcanzar todos los objetivos
expuestos, analizar y comprender la situacion en la que se encuentra la empresa, se debe de
aplicar un proceso sistematico conocido como plan estratégico guiada en mejorar la atencion

al cliente.

El plan estratégico es entonces un proceso continuo de adaptacién de la aplicacién de la
energia social a los cambios situacionales esforzandose por sostener la direccionalidad en la
borrosidad de las circunstancias que se presentan en la trayectoria trazada hacia los objetivos

propuestos. (Osorio, 2003, p.42).

En la actualidad las organizaciones buscan mejorar y planificar sus actividades para el
desarrollo empresarial, estas acciones se ven vulnerables cuando la organizacion no cuenta
con un plan comercial que establezca sus objetivos y estructure sus actividades para ejecutar

o resolver problemas que se presentan. Esto afectara al posicionamiento empresarial. Por

Quincho Saldarriaga Fiorella Milagros Pag. 9
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ello es muy importante establecer un plan comercial, la identificacion de las fortalezas y
debilidades ayudaran a estructurar las metas y acciones que impulsan al crecimiento de la

empresa.

Todo ello estd enfocado en la mejora de la atencién al cliente, que mediante el analisis
de un plan estratégico que busca conocer las amenazas internas y externas de la organizacion,
aumentar la satisfaccion laboral para mejorar la atencién al cliente, reducir los efectos del
entorno comercial, organizar, clasificar y formular conclusiones para implementar en la
empresa un plan comercial enfocado en retener, captar y fidelizar al cliente para garantizar

la competitividad y liderazgo en el mercado farmacéutico.

La Empresa Farmaceutica se encuentra ubicada en el departamento de Lima, inauguro
su primer local el 10 de junio de 1991, su direccion legal se encuentra ubicada en la cuadra
32 de la Av. Perl, N° 3261, en el distrito de San Martin de Porres, en la actualidad cuentan
en total con 9 farmacias y se enfocan en ofrecer productos de calidad, brindar un buen
servicio, con personal calificado, precios accesibles y competitivos; desde su creacion, la
empresa se ha caracterizado por ofrecer una amplia variedad de productos farmacéuticos,
perfumeria y cuidado personal. En el transcurso del tiempo la empresa demostrd su
compromiso social y realizo diversas actividades en beneficio de su comunidad incentivando
el arte y el deporte, preocupados por la salud de la comunidad realiz6 campafias médicas en
donde llegaron a atender a mas de 3 000 personas por dia en coordinacién con la
municipalidad de San Martin de Porres, se rige bajo los principios de servicio y solidaridad,
asume siempre una politica social apoyando a su municipalidad a concretar actividades para

el beneficio de su comunidad.

Quincho Saldarriaga Fiorella Milagros Péag. 10
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La Empresa Farmacéutica no contaba con vision, mision ni valores que les muestre a
sus colaborades su razon de ser para que puedan ellos sentirse identificados, motivados y

esto se pueda ver reflejado al momento de tener contacto con sus clientes.
Estructura organizacional

La estructura de la Empresa Farmacéutica esta conformada por la gerente general
quien lidera toda la corporacién y sigue las politicas de la direccion general, representa a la
empresa ante las autoridades y entidades fiscalizadoras del estado, administra la parte
economica, realiza planes y proyecciones de mejora para el incremento economico, mide los
resultados y delega las funciones a los jefes de cada area, el sub gerente controla de manera
directa las areas de toda la empresa, realiza la planificacion administrativa y financiera asi
como tambien realiza supervision a cada area; el contador general se encarga de la
contabilidad de toda la empresa, verifica y aprueba los registros contables generados, prepara
los estados financieros, verifica la adecuada aplicacion de la normas contables; la encargada
de recursos humanos se encarga junto al contador a realizar la seleccion del personal nuevo,
de realizar contratos, del control de los puestos laborales de toda la empresa y requerimientos
de personal nuevo, la asistenta administrativa se encarga de realizar supervision de todas las
farmacias donde se brinda atencion directa a los clientes, verifica que brinden una buena
atencién directa a los clientes, que cumplan con el cddigo de vestimenta adecuado, brinda
directamente a la gerencia el reporte de las horas de entrada de los trabajadores, esta a cargo
de la documentacién y pagos de los servicios, asistente contable ayuda al contador general
en los ingresos de las facturas, analiza cuentas y balances contables, jefe de logistica quien
se encarga del proceso de que los productos del almacén llegue a las 9 farmacias, supervisa
el stock de medicamentos y en coordinacién con el contador realizan las cotizaciones y las

compras de medicamentos que se necesitan para el debido abastecimiento, asistentes de

Quincho Saldarriaga Fiorella Milagros Pag. 11
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logistica controlan y supervisan el stock de medicamentos, su debido cuidado y verificacion

de fechas de vencimiento de las medicinas, asistente de canje verifica la documentacion
respecto a las entradas y salidas de medicina que sale del almacén, asistente web tiene a
cargo la pagina web y la publicidad en Facebook, Instagran y esté a cargo del soporte técnico
en las oficinas; un director técnico quien es un técnico farmacéutico esté a cargo del buen
almacenamiento de los medicamentos, lleva un conteo sobre las fechas de ingreso de
vencimiento de los medicamentos de almacén, asistente de director apoya al director técnico
con el archivo y control de todos los medicamentos y productos, cuenta con un jefe de
seguridad quien controla la debida apertura de cada farmacia y monitorea al personal de
seguridad quien se encarga de resguardar cada farmacia y los sefiores motorizados quienes
son los encargados de llevar la medicina, cada farmacia cuenta con un director técnico que
son los encargados del control de medicamentos en la farmacia designada, quimicos
farmacéuticos colegiados quienes coordinan y evallan la actividad de la farmacia y el control
de la venta adecuada y ética de los medicamentos, los técnicos en farmacia quienes atienden
a los clientes y los colaboradores encargados de caja. Se muestra a continuacion el

organigrama de la Empresa Farmacéutica:

Gerente General

Contador

=4 Sub Gerente
General

Encargada de Jefe de Logistica Director Técnico lefe de Director Tecnico
RRHH & (Almacen) Seguridad (Locales)

contable Logistica almacén seguridad farmacia

Asistente |_| Asistente de I_ Asistentes de | Personal de Técnico de

Asistentes |_| Asistente de I_

Motorizados Cajeras
Administrativos canje I

==l Asistente web

Figura 1. Organigrama Estructural de la Empresa farmacéutica.
Fuente: Empresa farmacéutica.
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Actualmente la empresa tiene un total de 83 colaboradores, que estan distribuidos
segun sus responsabilidades laborales en la oficina administrativa la cual se encuentra en la

sede de la farmacia principal, en el almacén de productos y en las 9 farmacias.

Siendo una empresa dedicada al rubro farmacéutico que brinda productos esenciales
para la salud, se detectd que le falta conexién con los clientes por no contar con una vision,
misién y valores, los trabajadores no contaban con protocolos de atencién adecuados al
momento de tener contacto con los clientes siendo este un problema importante ya que la
incorrecta atencion traia como consecuencia que no regresen los clientes, se detecto que los
técnicos en farmacia no son capacitados para el manejo de caja y efectivo teniendo que
recurrir a contratar a parte a personal para el manejo de caja, generando asi clientes
insatisfechos, con interrogantes no resueltas e inseguridades por no recibir un servicio
farmacéutico adecuado por parte de todos los trabajadores que atienden directamente a los
clientes logrando que no se lleven una buena impresion de la empresa.

Finalmente, con el presente trabajo de suficiencia profesional, se integrara el
planeamiento comercial para implementar las acciones que busquen un mejor servicio, que
el cliente se sienta mas satisfecho logrando asi posicionarnos en la mente del consumidor.

Justificacion

El presente trabajo de suficiencia profesional analiza el plan comercial en la empresa
farmacéutica, la cual es una herramienta que ayudara en la eleccion de adecuadas
decisiones analizando su situacién actual y el direccionamiento que debe seguir para lograr

sus objetivos.

Quincho Saldarriaga Fiorella Milagros Pag. 13
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Justificacion Tedrica

El presente trabajo de suficiencia profesional permite entender los problemas de la
investigacion, los cuales buscan contribuir al conocimiento de la implementacion de un plan
comercial. Tomando en cuenta las diferentes teorias académicas sobre el plan comercial,
conociendo sus principios, motivos de estudio que han servido a diversas empresas
implementarlos y encontrar mejoras a sus objetivos planteados. De igual manera el trabajo
afianzo los conceptos de plan comercial y atencion al cliente, asi como el estudio de su marco
tedrico y conceptual, planeamiento adecuado de los objetivos para lograr incrementar la
satisfaccion de los clientes.

Justificacion practica

El presente trabajo expone los resultados del planeamiento comercial de la empresa
farmacéutica, orientado a la mejora de la atencion a los clientes, ya que el plan comercial
definio el direccionamiento de la empresa a largo plazo que involucré analizar el entorno, la
situacion interna de la empresa y finalmente se definieron las estrategias implementadas en
la empresa. Se mejoro la satisfaccion y se logro fidelizar a los clientes.

Justificacion Académica

Con la creacion del trabajo de investigacion se dispuso la ejecucion todos los
conocimientos adquiridos en los estudios académicos realizados en la carrera de
Administracion, asi mismo la indagacion de la informacion de las diversas fuentes de datos,
los cuales reflejan y proponen nuevas ideas de mejora en la atencién al cliente y la
importancia del plan comercial en la empresa farmacéutica.

Justificacion Valorativa
A través del desarrollo del presente trabajo de investigacion se logré que la atencion

al cliente en la empresa farmacéutica no se realice de manera rigida o al criterio de cada uno

Quincho Saldarriaga Fiorella Milagros Pag. 14
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de los colaboradores, asi como también se capacité al personal con el que cuenta y no
contratar a personas para el manejo de caja, ya que aumentan los costos al contratar a
diversos colaboradores para cada funcion, pudiendo capacitar a los técnicos farmacéuticos

para que puedan manejar funciones de caja, evitando asi la insatisfaccion en los clientes.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

Cuando se define al Plan Comercial, se debe priorizar en determinar la situacion
actual de la empresa, establecer los objetivos y especificar la forma en que se lograran.
Para ello se deben de sefialar prioridades en la gestion de los recursos disponibles para
aumentar la eficiencia y eficacia. EI Plan Comercial debe estar alineado a los objetivos

estratégicos.

Meéndez (2017), explica la importancia de la fidelidad del cliente hacia la empresa
como “la instruccion del consumidor al desplazamiento de la marca u organizacion en
busqueda de satisfacer sus propias demandas” (p.26), en este sentido para desarrollar la
fidelidad es necesario disefiar un Plan Comercial que identifique las deficiencias y carencias
de la empresa, que se organice y se estructure la atencion al cliente y se promocione los

servicios que ofrece la empresa.

A través de la observacién y mediante entrevistas con el personal, se detectd que
existia un inadecuado proceso de seleccidn del personal de atencion al cliente, alta rotacion
de personal, desconocimiento de la misidn y vision, falta de capacitacion en los productos
y en el proceso mismo de atender a los clientes. Es asi de que el objetivo de esta
investigacion es implementar estrategias comerciales desde la percepcion del cliente para
lograr la preferencia por los productos y servicios ofrecidos y lograr la satisfaccion del
cliente y del consumidor, establecer un plan comercial que supere las deficiencias y

carencias que se han observado.

Llbay (2019), expone que el plan comercial reconoce las actividades para lograr

que el producto ofrecido llegue a competir mediante el precio — calidad en el mercado y
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afiada el valor que extender la relacion empresa- cliente. Los objetivos en su investigacion
es alcanzar a diagnosticar la situacion de la empresa, fundamentar y establecer un plan
comercial con el fin de cumplir las expectativas del cliente y mantener su relacion comercial
con la empresa. Se evidencio durante la implementacion del plan reconocer las necesidades
del cliente, crear un canal de comercializacion que otorguen mejorar la atencion al

consumidor y mantener el posicionamiento de la empresa textil.

Alvarado (2013), describe el plan comercial como una estrategia con el enfoque de
incrementar las ventas, lograr posicionar a la empresa o producto, mejorar los servicios y
establecer un plan estratégico para lograr los metas trazados por la gerencia. El objetivo de
la investigacion es disefiar e implementar el plan de comercializacion para incrementar las
ventas en un 35% con ello lograr la rentabilidad de la empresa. Se emplearon estrategias
para analizar e investigar segmentadamente las zonas aledafias al campo comercial,
identificar a los clientes potenciales, hacer uso del canal directo de atencién sin
intermediarios, realizar evaluaciones a los agentes en el area de atencion al cliente y la
implementacién de promocion. Como resultado el analisis de mercado y la evaluacion de
calidad que se realizd a los agentes comerciales impulsaron a alcanzar las metas

establecidas logrando comprobar los resultados esperados en gerencia.

El plan comercial es una actividad administrativa, busca alcanzar los objetivos a corto
o0 logar plazo. Para disefiar un plan de comercializacion primero se deben de definir las

estrategias de acuerdo con el entorno donde se desarrollan las actividades de la empresa.

Ramirez & Séanchez (2019), exponen que la planificacién estratégica es una
herramienta para la gestién y establece la guia de las organizaciones para alcanzar sus
objetivos con la finalidad de incrementar la eficiencia operacional, establecer una estructura

de actividades, incrementar la satisfaccion laboral, disminuir los efectos y cambios adversos
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que podrian presentarse para alcanzar la perdurabilidad de la empresa. Dentro de la
problemética estudiada, se enfatiza que la ausencia de una estrategia direccionada a la
misidn, vision, objetivos y estructuras para gestionar de forma efectiva los procesos
administrativos y la carencia de un plan comercial enfocado en aumentar las ventas, impiden
la adaptacion en el mercado. Los resultados logran comprobar que el disefio de un plan
estratégico para la comercializacion de los productos brindados logra mejorar
considerablemente la gestion administrativa, alcanzando la retencion de sus clientes al 100%
con una proyeccion de incremento del 25 %. La evaluacion final del disefio de planeamiento

estratégico obtuvo un incremento del 74% para el presente afio.

Sanchez, C. (2019), presenta como objetivo general, determinar la relacion entre el
planeamiento estratégico y la calidad del servicio al cliente. Establece que todo proceso de
atencion directa con las clientes es de suma importancia para lograr la retencion y su
fidelizacion con la empresa. Como objetivos especificos busca establecer una relacion del
planeamiento estratégico con la capacidad de respuesta del usuario, asi mismo relacionar la
confiabilidad de los servicios brindados por la empresa. Los resultados demostraron que, si
existe relacion entre el planeamiento estratégico y la garantia de servicios brindados por la
empresa, también que crea un vinculo importante entre los colaborados y la empresa,
teniendo un impacto directo en la mejora de atencion al cliente y en posicionamiento
comercial. Concluy6 que el analisis financiero direccionado a la rentabilidad de la empresa
no es un factor determinante para continuar con el desarrollo de las actividades diarias, si

existe ineficiencia en la atencién al cliente.
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2.2  Bases Tedricas
Planificacion Estratégica

La planificacion estratégica para una empresa es importante si se desea cumplir los
objetivos con el menor impacto posible por que establece una direccion evaluando las
fortalezas y amenazas que directamente perjudican al desarrollo organizacional. “La
Planificacion Estratégica es el proceso por el cual los asociados ordenan sus objetivos y sus
acciones en el tiempo, es decir, es proceso de comunicacion y de determinacion de

decisiones”. (Stella International Foundation, 2016, p. 17)

En efecto, la planificacion estratégica es el andlisis y formulacion de sistemas,
objetivos y alternativas de solucion con la finalidad de cumplir con las expectativas

propuestas por la empresa.
Mision

Gaytan & Aceves (2017) definen la mision como “la actividad basica de produccion
que desarrolla la empresa y que es y sera la razon de su existencia” (p. 8). Con ello se puede
definir que la mision de una empresa es el motivo de ser de la organizacion, enmarca los

objetivos a cumplir en el presente y es utilizada como guia de un grupo de trabajo en sus

actividades diarias.
Vision

Gaytan & Aceves (2017) definen a la vision organizacional como “Una conclusion de
la alta administracion, sobre el destino de la empresa a largo plazo” (p. 9). Los autores
indican que la vision en el sentido empresarial es la imagen a futuro que la gerencia pretende

alcanzar en largo plazo, representa la imagen ideal a donde quieren llegar como

organizacion.
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Andlisis FODA

Toda empresa tiene sus fortalezas y debilidades, a pesar de ello no se debe de ignorar
el entorno, porque las actividades y desarrollo estan expuestas a un cambio constante, donde
las decisiones de gerencia se ven influenciadas por las amenazas que presentaran durante las

actividades empresariales.

El analisis FODA es un método utilizado para hacer un analisis organizacional
relacionado a los factores externos que determinaran el éxito y cumplimiento de los objetivos
propuestos. “Estas siglas provienen del acronimo en ingles SWOT (strenghts, weaknesses,

opportunities, threats)” (Ponce, 2007, p.114).

Estos términos en espafiol hacen referencia a las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de la empresa, estos factores facilitan realizar un diagndstico preciso
del entorno comercial evaluando variables internas y externas de la organizacion para tomar

decisiones segun los objetivos trazados.
Identificacion de Fortalezas y Debilidades del analisis FODA

La fortaleza de una organizacion es considerada valiosa debido que se identifica
como la capacidad competitiva y funcion que se realiza de forma correcta, de un servicio
brindado que posiciona favorablemente a la empresa sobre el medio comercial. La debilidad
es identificada como el factor vulnerable o actividad que se desarrolla de forma ineficiente,

como resultado posiciona a la empresa por debajo de la competencia. (Ponce,2007, p.115)
Identificacion de Oportunidades y Amenazas del analisis FODA

Las oportunidades hacen referencia a las condiciones de ventaja que se presentan en
el entorno externo y no son un factor controlable ni predecible por la empresa, estas

condiciones representan para la organizacion un medio de desarrollo y potencializacién. Las
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N

amenazas representan a los factores ambientales que al igual que las oportunidades no

pueden predecirse ni controlar. Representan los problemas potenciales y aspectos negativos

que influyen en el crecimiento organizacional. (Ponce, 2007, p.115)

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Capacidades fundamentales en areas cla-
ves.

Recursos financieros adecuados.

Buena imagen de los compradores.

Ser un reconocido lider en el mercado.
Estrategias de las Areas funcionales bien
ideadas.

Acceso a economias de escala.

Aislada (por lo menos hasta cierto grado)
de las fuertes presiones competitivas.
Fropiedad de la tecnologia.

Ventajas en costos.

Mejores campafias de publicidad.
Habilidades para la innovacién de productos.
Direccion capasz.

Posicion ventajosa en la curva de expe-
riencia.

Mejor capacidad de fabricacion.
Habilidades tecnoldgicas superiores.

No hay una direccion estratégica clara.
Instalaciones obsolstas.

Fentabilidad inferior al promedio.

Falta de oportunidad y talento gerencial.
Seguimiento deficiente al implantar la
estrategia.

Abundancia de problemas operatives in-
ternos.

Atraso en investigacidn y desarrollo.
Linea de productos demasiado limitada.
Débil imagen en €] mercado.

Débil red de distribucién.

Habilidades de mercadotecnia por debajo
del promedio.

Incapacidad de financiar los cambios ne-
cesarios en la estrategia.

Costos unitarios generales mas altos en
relacion con los competidores clave.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Atender a grupos adicionales de clisntes.
Ingresar en nuevos mercades 0 segmentos.
Expandir la linea de productos para satis-
facer una gama mayor de necesidades de
los clientes.

Diversificarse en productos relacionados.
Integracion vertical (hacia adelante o hacia
atras).

Eliminacién de barreras comerciales en
mercados foraneos atractivos.
Complacencia entre las compafilas rivales.
Crecimiento mas rapido en el mercado.

Entrada de competidores foransos con
costos memnores.

Incremento en las ventas y productos sus-
titutos.

Crecimiento méas lento en el mercado.
Cambics adversos en los tipos de cambio v
politicas comerciales de gobiernos extran-
jeros.

Fequisitos reglamentarios costosos.
Vulnerabilidad a la recesién y ciclo empre-
sarial.

Creciente poder de negociacion de clientes
o provesdores.

Cambic en las necesidades v gustos de los
compradores.

Cambiocs demograficos adversos.

Figura 2. Matriz FODA. Fuente: (Ponce, 2007)

Matriz de estrategias FODA

La Matriz FODA Cruzada o Matriz de estrategias FODA potencializa el analisis
situacional identificado en el FODA, “es la combinacién de las 4 variables analizadas con el

fin de conseguir diferentes estrategias” (Campoverde & Picon, 2010, p.26). En pocas
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palabras define las acciones para potenciar las fortalezas, aprovechar las oportunidades de la

empresa, contrarrestar las amenazas y corregir las debilidades de la empresa.

Analisis
interno

Andlisis
externo

DI | | 'y

FORTALEZAS-F
Liste las fortalezas

~wN =

DEBILIDADES-D
Liste las debilidades

OPORTUNIDADES-O
Liste las oportunidades

R e

ESTRATEGIAS FO
Use las fortalezas para sacar
ventaja de las oportunidades

Explote
Maxi-Maxi

ESTRATEGIAS DO
Mejore las debilidades para sacar
ventaja de las oportunidades

Busque
Mini-Maxi

AMENAZAS-A
Liste las amenazas

—_

ESTRATEGIAS FA
Use fortalezas para
neutralizar las amenazas

Confronte
Maxi-Mini

ESTRATEGIAS DA
Mejore las debilidades
y evite las amenazas

Evite
Mini-Mini

Figura 3. Matriz de estrategias FODA. Fuente: EI Proceso estratégico. Un enfoque de gerencia

Analisis AMOFHIT

(D"Alessio, 2008)

Para lograr un correcto diagndstico sobre las amenazas que afectan a las

organizaciones se debe de realizar un analisis interno y evaluar los recursos que la empresa

dispone para afrontar las dificultades que se presentan durante el desarrollo de las actividades

comerciales.

D" Alessio (2008) sefiala:

El rol fundamental de los recursos en una organizacion es crear valor. Si una organizacion es

incapaz de agregar valor en sus procesos a los insumos que recibe de su entorno, no existe

razon para su existencia en el largo plazo. Este valor se define en términos simples como la

diferencia entre el valor de mercado y el costo de la organizacion. (p.169)

Con este analisis se obtenie informacion de la empresa y decidir que fortalezas

detendran a las amenazas y que debilidades se deben de mejorar mediante un planeamiento
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comercial. Para ello los aspectos que se deben de analizar son: La administracion y gerencia
(A). Marketing y ventas (M). Operaciones y Logistica (O). Finanzas y contabilidad (F).
Recursos humanos (H). Sistemas de informacién y comunicacion (I). Tecnologia

investigacion y desarrollo (T).
Anélisis PESTEC

Es una herramienta que define de forma estratégica el camino que debe seguir la
organizacion o empresa, analiza el entorno comercial y el cambio macroeconémico que
impacta directamente sus actividades comerciales. “Los factores externos clave se evaltan
con un enfoque integral y sistémico, realizando un analisis de las fuerzas politicas,
economicas, sociales, tecnoldgicas, ecoldgicas, y competitivas, conocido como analisis
PESTEC” (D Alessio, 2008, p.120). La finalidad es obtener la informacion necesaria para

conocer la viabilidad de la empresa en el entorno donde desarrollara sus activiades.
Fuerzas Politicas (P)
D" Alessio (2008) define:

Son las fuerzas que determinan las reglas, tanto formales como informales, bajo las cuales
debe operar la organizacion. En muchos casos constituyen las variables mas importantes de la
evaluacion externa, en funcién al grado de influencia que tienen sobre las actividades del

negocio. (p.120)

Los factores determinantes para establecer las oportunidades o amenazas de las fuerzas
politicas son la estabilidad politica del pais, la seguridad juridica, las regulaciones
gubernamentales, los actos de corrupcion e informalidad que son amenazas considerables y

las relaciones con organismos publicos.
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Fuerzas Economicas (E)

Los factores a considerar para obtener el analisis del entorno econémico que
condicionard la inversién de la empresa en actividades comerciales de exportacion e
importacion son el PBI, el poder adquisitivo de la poblacién, el costo de materia prima, la
inflacion y devaluacion de la moneda nacional. « En los ultimos afios, estas fuerzas han sido
los factores de mayor relevancia para la gestion de la organizacién, debido a las fluctuaciones
que sus variables han experimentado a nivel mundial” (D" Alessio, 2008, p. 120). El analisis
PESTEC se debe realizar con la finalidad de comprender el entorno y disefiar un plan

comercial que identifique las amenazas actuales y futuras de la empresa.
Fuerzas Sociales (S)

Los factores a considerar para analizar las fuerzas sociales que condicionan al entorno
de la empresa son, la tasa de crecimeinto poblacional, el porcentaje de analfabetismo, las
estadisticas sobre la pobreza y pobreza extrema, las tasas de inmigracion y la tasa de
desempleo nacional. (D" Alessio, 2008).Todos estos factores ayudaran a decidir si el entorno

es considerado como oportunidad o amenaza.
Fuerzas Tecnologicas (T)

El avance en la tecnologia modifica las actividades empresariales, generando
oportunidades en el sector industrial. Los factores a considerar son el desarrollo de las
telecomunicaciones, el acceso a tecnologias y comunicacion, el desarrollo industrial y los
estudios de biotecnologia. Estas variables logran que la empresa adaptarse y evolucionar sus

precesos de comercializacion y gestion administrativa (D”Alessio, 2008).

Fuerzas Ecoldgicas (E)
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Los factores que evaluar son las normas de proteccion del medio ambiente, la cultura
de reciclaje, preservacion de recursos naturales y la conservacion de energia. Las fuerzas
ecologicas “afectan las decisiones de la organizacion en aspectos operacionales, legales, de
imagen, e incluso comerciales, dependiendo del tipo de industria a la que pertenezca y de la

comunidad vinculada.” (D"Alessio, 2008, p.123).
Fuerzas Competitivas (C)

Los criterios que deben de evaluarse son la participacion del entorno comercial, la
efectividad de canales de distribucidn, los precios, el valor de la materia prima, la calidad de

los procesos administrativos y del personal que juntos construyen la imagen institucional.
D" Alessio (2008) describe:

La inteligencia competitiva es un proceso sistematico para recabar y reunir informacion sobre
las actividades y tendencias generales de la competencia, mientras mayor sea la informacién
y el conocimiento que obtenga una organizacion sobre sus competidores, mas probable seréa

que se formulen estrategias adecuadas. (p.124)

Asimismo es importante conseguir la informacion correcta para disefiar un
planeamiento comercial que conceda usar las debilidades de la competancia a favor de la

empresa y elaborar un plan de contingencia para reducir las amenazas del entorno comercial.
Matriz de Evaluacion de Factores Internos MEFI

La Matriz es un instrumento que facilita analizar de forma interna las gestiones
administrativas de la empresa para conocer sus fortalezas y debilidades. Para desarrollar este
analisis se debe tener en cuenta los factores que garantizan el éxito de la organizacidon, a esos
elementos se les denomina fortalezas y evaluar los factores que exponen de forma interna al

fracaso, a esos elementos se les considera como debilidades (Ramirez & Sanchez, 2019). En
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resumen, la Matriz de evaluacion de factores internos tiene como funcidn entender las

fortalezas y debilidades de la empresa y es necesaria para el disefio del plan comercial.

1. A cada elemento identificado como fortaleza o debilidad se le asigna un peso que
es representado desde el 0.0 (factor no importante) al 1.0 (factor Absolutamente
importante).

2. Las fortalezas y debilidades identificadas también tendran una calificacion, entre
el valor 1 (representa la debilidad mayor), el valor 2 (debilidad menor), el valor 3
(fuerza menor) y asignar el valor 4 cuando sea considerado como la mayor fuerza.

3. Para hallar la dltima variable del analisis se debe de multiplicar el peso aginado
por el valor, dando como resultado la ponderacion. El resultado de ponderacion
puede ser un minimo de 1.0 a 4.0 siendo el valor promedio 2.5.

En la Matriz MEFI el resultado ponderado menos a 2.5 se considera como una

organizacion con debilidades y poca capacidad de respuesta. Un resultado mayor a 2.5 se
considera como una empresa que aprovecha las oportunidades del mercado y tiene la

capacidad resolver los problemas en actividades comerciales (Ramirez & Sanchez, 2019).
Matriz de Evaluacion de Factores Externos MEFE

La Matriz MEFE diagnostica e identifica las oportunidades y amenazas que se
presentan en el entorno comercial, en esta Matriz se debe valorar los factores politicos,
sociales, gubernamentales, econdmicos y ecoldgicos ambientales. Se trata de analizar y
elaborar estrategias que sean capaces de aprovechar las oportunidades y afrontar los peligros
externos. (Ramirez & Sanchez, 2019). Para disefiar la Matriz MEFE se tendra en cuanta las

siguientes variables.
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1. Mediante el analisis y la recopilacion de informacion se elabora una lista de
oportunidades y amenazas teniendo en cuenta los factores mencionados, se
asignara a cada una el peso segun su importancia, de 0.0 a 1.0.

2. A cada oportunidad y amenaza se debe de calificar del 1 al 4 segun la capacidad
de respuesta de la empresa. La calificacion se interpreta como 4 (respuesta
superior), 3 (respuesta superior media), 2 (respuesta media) y 1 (respuesta
ineficiente).

3. Parafinalizar el anélisis externo se debe de multiplicar el peso de cada variable del

éxito por su calificacion para obtener el ponderado.

El resultado promedio del ponderado es el valor 2.5, interpretando como un resultado
menor que la organizacion no esta aprovechando las oportunidades y es vulnerable a las

amenazas externas.
Evaluacion Externa Matriz del Perfil Competitivo (MPC)

La matriz MPC se enfoca en los principales competidores de la organizacion e
identificar sus fortalezas y debilidades en relacién con los recursos disponibles de la
empresa. El planeamiento comercial sera puesto a prueba frente a los factores del éxito de

los principales competidores.
Morales (2019) define:

Los factores importantes para el éxito en una MPC incluyen aspectos tanto internos como
externos. Las clasificaciones se refieren, por tanto, a las fortalezas y debilidades, donde cuatro
corresponde a la fortaleza principal, tres a la fortaleza menor, dos a la debilidad menor y uno

a la debilidad principal. (p.29)

Los resultados obtenidos por la matriz MPC represetan el perfil competitivo del

entonro comercial, la situacion actual y los recursos disponibles de las organizaciones. Esta
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evaluacion es subjetiva y debe complementarse con matrices que proporcionen ampliar el
marco de competencias y disefiar el planeamiento comercial acorde a las fortalezas de la

empresa.
Plan Comercial

El Plan Comercial establece los objetivos de la empresa y la forma de conseguirlo.
Define las estrategias que se empleara para aumentar y retener a los usuarios. Segun Kotler
(2008) el plan comercial es “conjunto de actividades que ejecuta una empresa u organizacion
para alcanzar a mejorar el servicio que ofrecen a los clientes para satisfacer sus necesidades

de forma 6ptima”.

Hoyos (2013), define al plan comercial como “una herramienta que ayuda a la
organizacion al anlisis situacional para obtener las fortalezas y debilidades del entorno” (p.
21). En conclusion, el plan comercial define las prioridades y el adecuado manejo de los
recursos para alcanzar las metas de la organizacion, mantener el monitoreo y seguimiento
de las actividades para anticipar y tomar adecuadas decisiones frente al problema u

oportunidad que se presenta.
Marketing

El marketing es importante para éxito de la empresa por que garantiza una relacion
solida con los clientes. Se define como “la administracion de relaciones perdurables con los
clientes” (Kotler & Armstrong, 2008, p. 5). En efecto el marketing logra fidelizar a los
clientes segun la satisfaccion de sus necesidades, obtener mejor posicionamiento en el
mercado y fundamental para el éxito de la organizacion. EI marketing se responsabiliza del
estudio del mercado en relacion con las necesidades de los usuarios, analiza la demanda

comercial a través de los productos y servicios ofrecidos por la empresa.
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Administracién de la fuerza de ventas

Un factor muy importante en la implementacion de un plan comercial es la eficiente y
eficaz gestion de los vendedores, de los colaboradores que atraen y ofrecen los productos y
servicios que se comercializan. “Andlisis, planificacion, implementacion, y control de las
actividades de la fuerza de ventas. Incluye establecer y disefiar una estrategia para la fuerza
de ventas, y reclutar, seleccionar, capacitar, supervisar, compensar, y evaluar a los
vendedores de la compafiia” (Kotler & Armstrong, 2008, p. 402). Es fundamental para la
ejecucion de las estrategias de marketing y el logro de las metas establecidas. En la figura 4
se presentan las Principales decisiones relacionadas con la administracion de la fuerza de

ventas.

Diseo de la es-

frategia y estruc-

tura de la fuerza
de ventas

Reclutamiento
y seleccion
de vendedores

Capacitacién Compensacion Supervision Evaluacion
de vendedores a vendedores de vendedores de vendedores

Figura 4. Principales decisiones de la administracién de la fuerza de ventas. Fuente: (Kotler &
Armstrong, 2008)

Reclutamiento y seleccion de vendedores

“El corazon de cualquier operacion de fuerza de ventas exitosa es el reclutamiento y
la seleccién de buenos vendedores. La diferencia entre el desempefio de un vendedor
promedio y uno destacado puede ser considerable”. (Kotler & Armstrong, 2008, p. 408).
Segun esta cita es muy importante realizar un adecuado proceso de seleccion del personal

que va a atender a los clientes, deben tener un perfil de vocacidn de servicio.

Amaya, Gutiérrez, Medina, Parra, & Rincon, (2021) definen:
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La seleccion de personal. Es un proceso que busca entre los candidatos reclutados a los mas
adecuados para los cargos existentes dentro de la organizacion, con el objetivo de incrementar
la eficiencia y desempefio del personal. Funcionando como un filtro donde algunas personas

pueden ingresar a la organizacion siempre y cuando tengan las caracteristicas deseadas (p.22).
Capacitacion de los vendedores
Kotler & Armstrong (2008) sefialan:

Los vendedores nuevos podrian pasar desde unas cuantas semanas 0 meses hasta un afio o0 mas
capacitandose. Luego, casi todas las compafiias proporcionan capacitacion continua en ventas
mediante seminarios, reuniones de ventas, y la web, a lo largo de toda la vida laboral del

vendedor. (p. 409).

Tener a los colaboradores capacitados es fundamental. Algunos directivos de las
organizaciones consideran a la capacitacion como un gasto que solo disminuye las utilidades,
sobre todo aquellas que tienen alta rotacion de personal. En cambio, otras organizaciones
creen que la capacitacion y el entrenamiento son una inversion. Un estudio sefialé que los
gastos realizados en capacitar al personal de ventas practicado por una importante
organizacion internacional de telecomunicaciones se recuperaron en menos de un mes y
logré un rendimiento de mas de 800 por ciento en menos de un afio. (Kotler & Armstrong,

2008).

Los programas de capacitacion tienen varios objetivos. Primero, los vendedores necesitan
conocer a los clientes y saber como crear relaciones con ellos, por lo que el programa les debe
ensefiar los diferentes tipos de clientes y sus necesidades, asi como sus motivos y habitos de
compra. Ademas, debe ensefiarles como vender de manera efectiva y capacitarlos en los temas

basicos del proceso de ventas. (p. 409).

Asi mismo, (Kotler & Armstrong, 2008) indican que:
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Los vendedores también necesitan conocer e identificar a la compafiia, a sus productos, y a
sus competidores. Un programa de capacitacion eficaz les ensefia sobre los objetivos de la

compafiia, su organizacion, sus principales productos y mercados, y las estrategias de sus

principales competidores. (p. 409).
Compensacion de vendedores

En términos generales si se desean a los mejores empleados también deben estar mejor

remunerados.

Si quiere atraer a buenos vendedores, la compafiia debe contar con un plan de compensacion
atractivo. La compensacion se compone de varios elementos: una cantidad fija, una cantidad
variable, gastos, y prestaciones. La cantidad fija, que normalmente es un salario, proporciona
al vendedor un ingreso estable. La cantidad variable, pudieran ser comisiones o bonificaciones
basadas en el desempefio de ventas, recompensa al vendedor por realizar un esfuerzo mayor.

(Kotler & Armstrong, 2008, p. 410).
Relacion entre las estrategias de marketing y la compensacion de la fuerza de ventas

Un componente importante del marketing es la fuerza de ventas. Se puede inducir que
las empresas en general desean tener excelentes vendedores, que estén alineados a los
objetivos Yy estrategias planteados y que sus acciones contribuyan a su logro. En la figura 5
se muestra como es que el vendedor ideal se alinea a las estrategias segun el enfoque que

persiga la empresa.
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Vendedor ideal Independiente y
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Concretar tratos
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en las ventas

Funcién de la
compensacion

Captar cuentas

Recompensar el
desempeiio alto

Proveedor competitivo

de soluciones a problemas
Ventas a traves

de consultoria

Recompensar cuentas
de ventas nuevas y existentes

Jugador en equipo
Gestor de relaciones
Penetracion

en las cuentas
Administrar la
mezcla de productos

Fomentar las
ventas en equipo

Recompensar la admi-
nistracion de cuentas

Fuente: Adaptado de Sam T. Johnson,“Sales Compensation: In Search of a Better Solution} Compensation & Benefits Review,

noviembre-diciembre de 1993, pp. 53-60.

Figura 5. El vendedor ideal y las estrategias de marketing

Supervision y motivacion de vendedores

La supervision es mas requerida en los vendedores nuevos, es asi de que (Kotler &

Armstrong, 2008) precisan lo siguiente:

Los vendedores nuevos necesitan mas que un territorio, compensacién, y capacitacion —

necesitan supervision y motivacion—. La meta de la supervision es ayudar a los vendedores a

‘trabajar inteligentemente’ al hacer las cosas adecuadas de manera adecuada. La meta de la

motivacion es alentar a los vendedores a “trabajar duro” y energéticamente para alcanzar las

metas de la fuerza de ventas. (p. 411).

Pasos del proceso de ventas

Seguidamente se muestra la figura 6 en la que se aprecia cuél es el procedimiento a

través de una serie de pasos ordenados de un proceso de ventas. Estos pasos son la base para

que cada organizacion lo adapte de acuerdo con sus objetivos considerando el entorno en el

cual se desenvuelven.
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Figura 6. Pasos del proceso de ventas. Fuente. (Kotler & Armstrong, 2008).

Estrategias de marketing

Las estrategias de definen la forma en que se lograran cumplir los objetivos y
proporcionan un adecuado manejo de los recursos. “E1 marketing es una mezcla planificada
de estrategias que, partiendo del conocimiento cualitativo y cuantitativo del entorno, se
ocupa de la concepcion, desarrollo, planificacion, difusion y comercializacion de marcas”™
(Méndez Gutierrez, 2017, p.37). Asimismo, las estrategias de marketing establecen las
actividades a corto y largo plazo para tener una ventaja competitiva y aumentar las ventas

de la organizacion.
Estrategias de producto

Al mencionar el producto, éste se refiere tanto a los productos (bienes tangibles) como
a los servicios. Producto es “Cualquier cosa que se puede ofrecer a un mercado para su
atencién, adquisicion, uso o consumo, y que podria satisfacer un deseo o una necesidad”
(Kotler & Armstrong, 2008, p. 199). Servicio es “Cualquier actividad o beneficio que una
parte puede ofrecer a otra 'y que es basicamente intangible porque no tiene como resultado
la obtencion de la propiedad de algo” (Kotler & Armstrong, 2008, p. 199). En una empresa
que ofrece productos directamente al cliente la fuerza de ventas debe tener nociones de
servicio y de la calidad que se requiere al momento de estar cara a cara con el prospecto que
se acerca al local a adquirir sus medicinas. Deben estar concientes de que su calidad de

atencién impactara en la satisfaccion del cliente.
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Es importante sefialar que las medicinas son productos de consumo. “Los productos
de consumo son aquellos que los consumidores finales compran para su consumo personal”.

(Kotler & Armstrong, 2008, p. 200)

En la figura 7 se muestra el concepto de producto ampliado.

Producto aumentado

Entrega Producto real Servicio,
posterior
ala
venta

y
crédito’ Marca Caracte-

Beneficio Tisticas

basico
Nivel
de

calidad
Empaque

Diseno

Instalacion Garantia

Figura 7. 3 niveles de producto. Fuente: Fundamentos de
Marketing. (Kotler & Armstrong, 2008)

Estrategias de precio

En lo que se refiere a las estrategias de precio, (Kotler & Armstrong, 2008) refieren
que una estrategia de precio es:

Fijar los niveles del precio entre los diversos articulos de una linea de productos con base en

las diferencias en el costo entre los productos, las evaluaciones que hacen los clientes de las

diferentes caracteristicas y precios de los competidores. (p. 276).
Estrategias de plaza

Mediante el uso de estos canales se facilita el acceso del producto o servicio brindado
por la empresa, para ello se debe de manejar los recursos de forma adecuada para llegar al

consumidor.

Por su longitud, es decir, por la cantidad de agentes participantes los canales de

distribucién se pueden clasificar como:Canal directo, donde el prodructo va desde la fabrica,
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Canal corto, donde el producto llega del fabricante a otro proveedor y canal Largo donde los
fabricantes establecen asociacion directas con mayoristas que seran intermediarios para otras

empresas. (Feijoo, Guerrero & Garcia,2018, p.59)
Estrategias de promocién

Es de importancia para la organizacion el proceso de comunicacion con el consumidor,
los instrumentos para establecer una correcta promocién del servicio o producto son la
publicidad, que mediante el uso de técnicas y actividades que la organizacién invierte
informan de forma persuadirle al publico, la promocidn de ventas que se dirige a incrementar
las ventas mediante el canal de distribucion, la fuerza de ventas, que consiste en el uso del
talento humano que de forma directa promociona los productos de la organizacion y las
relaciones publicas, a través de ello se establece la relacion con el usuario con el objetivo de
generar una buena imagen para fidelizar a los clientes. (Feijoo, Guerrero & Garcia,2018,

p.62)
Procesos del Marketing

El proceso del Marketing busca la oportunidad mediante el estudio del mercado de
establecer estrategias que logren satisfacer la exigencia y la solucion de problemas en
relacion con la atencion al cliente. “En términos generales. Marketing es un proceso social
y administrativo mediante el cual individuos y grupo obtienen lo que necesitan” (Kotler &
Armstrong, 2008, p.5). El proceso del marketing busca construir la relacion cliente —

empresa para generar valor al cliente y garantiza su preferencia por la empresa.

En los primeros cuatro elementos del proceso de marketing se enfoca en comprender
al cliente, con la busqueda de oportunidades del mercado y el analisis de la demanda
comercial, segmentar el mercado para conocer al publico al que esta dirigido la marca o

producto brindado, establecer las fortalezas de la empresa con la finalidad de elaborar un
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programa de marketing que ayudara a introducir el producto en el mercado y crear la relacion

cliente — empresa. El Gltimo elemento hace referencia a los beneficios y oportunidades de

crear valor empresarial a los clientes.

Crear valor para los cllentes y Atraer a camblo el
construlr relaclones con el cllente valor del cliente
Entender al Disefiar una estra- Elaborar un pro- Crear relaciones Captar el valor de
mercado y las nece- tegia de marketing grama de marketing redituables y los clientes para crear
sidades y deseos impulsada por que entregue deleite para utilidades y calidad
de los clientes el cliente valor superior los clientes para el cliente

Figura 8. Modelo Simple del Proceso de Marketing

El diagrama causa — efecto, llamado también el diagrama de Ishikawa por su creador
el licenciado en quimica industrial Kaoru Ishikawa, busca identificar y organizar mediante
la forma grafica de espina de pescado los supuestos origenes y dificultades de problemas
que pueden comprometer el éxito del planeamiento organizacional o proyecto comercial.

(Carro & Gonzales, 2012, p.26)

En la siguiente figura se expone el analisis de causas de ineficiencias en el area del
servicio al cliente, donde se identifica la falta de capacitacion de los colaboradores como

principal motivo de no cumplir con el estdndar de calidad establecido por la empresa.
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Figura 9. Diagrama de Causa Efecto Ishikawa
Fuente: (Alarcon Mendoza, Sarmiento Campo, Mejia Quifiones, Castafio
Alvares, & Troncoso Palacio, 2020)

Farmacia

Oficinas farmacéuticas donde se dispensan y expenden productos farmacéuticos para
satisfacer la demanda de la salud en el mercado, con permiso para la distribucién de
dispositivos medicos, productos sanitarios también relacionado al cuidado personal y con
licencia de fabricar preparados farmacéuticos. Para que el establecimiento obtenga la
denominacion de farmacia debe ser de propiedad de un profesional Quimico Farmacéutico.

(Ley N° 29459, 2011).

Servicio al Cliente

El servicio al cliente es importante para la Empresa Farmacéutica porque su
desempefio y habilidades en el area influyen directamente al usuario. Por ello, es considerado

como una potente herramienta para el desarrollo comercial de la organizacion.

Nowell (2015) define: “Como una herramienta estratégica de marketing, no s6lo para
hacer que los errores sean minimos y se pierda el menor niamero de clientes, sino para
establecer un sistema de mejora continua” (p.30). Asimismo, el servicio al cliente tiene como
objetivo de atender las necesidades del consumidor y la finalidad de superar sus espectativas,

para crear la fidelizacion del cliente hacia la Empresa Farmacéutica.

Por el contrario, ofrecer productos y servicios que no coincidan con la expectativa del
cliente es una forma de disminuir las ventas y crear una debilidad a la empresa. Por ello,

fomentar la excelencia en el area de atencion al cliente es obligatoria si se desea alcanzar la
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competitividad en el mercado, para lograr un alto rendimiento en la atencion al cliente se
debe de tener a los colaboradores capacitados en temas con las relaciones humanas, cultura
organizacional y protocolos de servicio.. describe la importancia del servicio al cliente como
la satisfaccion béasica en cumpliemiento a las espectativas del individuo al obtener un

producto o servicio. (Lopez, 2014).
Identificacion de Clientes
Nowell (2015) indica:

Que esta es una tarea para los directivos de la empresa y deben enfocarlo con la mision y vision
de la empresa. Para entender las necesidades del cliente, la empresa tiene que conocer a sus
clientes y a la misma. Una forma facil de identificar a los clientes es reconocer la relacion

entre clientes y proveedores. (p.34)

Cada cliente tiene necesidades y expectativas distintas. Por lo tanto, la empresa no
puede darse el trabajo de satisfacer la totalidad de las demandas del usuario ni mucho menos
disponer de todos los recursos para lograrlo. Una alternativa es dividir a los clientes en
grupos para personalizar la atencion. La division del cliente puede basarse en el aspecto
geogréfico, los factores demograficos y por el volumen de las necesidades del cliente
(cantidad de compra). El objetivo de esta clasificacion es priorizar a los clientes que generan

mas ventas y fidelizacion a la organizacion. (Nowell, 2015).
Villa (2014) sefiala:

La comodidad de las instalaciones, la calidad en las sefializaciones oportunas, la inmediatez
en encontrar a alguien que le atienda, el clima de trabajo, la indumentaria de los empleados y
todos aquellos factores del entorno que hemos visto en capitulos anteriores, seran factores que

el usuario valorard e influirdn en su posterior actitud con el empleado que atienda su solicitud

(p.86).
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CAPITULO IIl. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

3.1. Ingreso a laborar a la empresa farmacéutica

El ingreso a trabajar a la Empresa Farmacéutica fue el dia 8 de Enero del 2018, la
oportunidad de trabajo fue otorgada por que se necesitaba un asistente administrativo para
que pueda hacerse cargo de diversas funciones en el area de administrativa y atencion al
cliente. La propuesta laboral se presentd cuando habia egresado de la carrera de
Admnistracién y fue la primera oportunidad que me brindaron para laborar como asistente
administrativa en una empresa del rubro farmacéutico ya que anteriormente habia trabajado
por mas de 4 afios y medio en el area comercial del Banco de Créditos del Perd. El proceso
de seleccion para aquel puesto fue realizado por el contador publico y la gerenta general
quienes revisaron mi curriculum vitae y realizaron una entrevista personal, en primera
instancia pasé entrevista con el contador publico colegiado quien realizaba la funcion de
entrevistar a los postulantes de diversas areas, luego realizaron otra entrevista con la gerenta
general y duefia de la empresa, ella estuvo a cargo de la entrevista final y descisiva, la gerenta
buscaba una persona con vocacion de servicio, conocimientos administrativos, experiencia
en el area comercial y atencion al cliente, responsable, con conocimiento en el manejo de
excel, emision de reportes y con buena disposicion para ejercer diversas funciones en la
empresa. Luego de pasar por las entrevistas y diversos examenes, me informaron que fui
seleccionada para ocupar el puesto laboral el cual ofrecian, firmando contrato por el puesto
de asistente administrativa. Cabe sefialar que culminé de trabajar en la empresa hasta el 7 de

Febrero del afio 2020.
3.2.  Responsabilidades Administrativas

Las responsabilidades administrativas estuvieron enfocadas en cumplir con

funciones de la oficina administrativa de la Empresa farmacéutica, desempefiando funciones
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de oficina y funciones en las 9 farmacias donde se realizaba la atencion a los cliente con los
cuales tenia contacto direto, realizaba supervision del personal de las 9 farmacias, me
sercioraba que brinden una adecuada atencién a los clientes y que cada uno de ellos cumplan
con su funcién, verificaba que esten correctamente uniformados, peinados y portando el
fotocheck de la empresa, verificaba que cumplan con el adecuado protocolo de atencion al
cliente que se implementd en conjunto con la gerente general, el cual fue propuesto para
lograr una adecuada atencion cordial hacia los clientes, realizaba reportes a la gerencia,
gestion documentaria, pagos de servicios, organizacion y agenda de reuniones de gerencia,
control y reporte diario de las horas de llegada del personal de las farmacias las cuales eran
enviadas a gerencia, realizaba visitas sorpresas a las farmacias para verificar que cumplan la
adecuada atencién a los clientes, asi como también realizaba evaluaciones a los
colaboradores sobre los pasos del protocolo de atencion planteado para su correcta ejecucion,
realizaba encuestas a los clientes de las 9 farmacias para medir su nivel de satisfaccion y

percepcion con la Empresa Farmacéutica.
3.3.  Diagnostico de la situacion

Se detecto en la Empresa Farmacéutica mediante el método de observacion directa,
diversos problemas de los colaboradores al realizar la atencién de los clientes en todas las
farmacias, se identifico que la empresa contrataba personal no idoneo para el puesto de
atencién al cliente, ya que no realizaban todas las funciones necesarias para una eficaz y
mejor atencion al cliente asi mismo la falta de estrategia comercial e identificacion de los
colaboradores con la empresa, los cuales se presentaran a continuacion en el Diagrama

Causa- Efecto en la que se muestran las causas de los problemas.
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Diagrama causa efecto (Ishikawa)

La estructura de causa y efecto de Ishikawa facilité ubicar las principales causas de los
problemas con los que contaba la Empresa Farmacéutica, el cual otorgé el analizar y ver a
detalle la relacién entre el problema o efecto y sus verdaderas causas, es por ello que

realizamos este importante esquema como podran observar seguidamente:

ORGANIZACION SERVICIO AL CLIENTE
FALTA DE CARECEN DE PROTOCOLO
DE]\}R:)AD ggN LA AUSENCIA DE DEFICIENCIA EN DE ATENCION AL CLIENTE
s VHOUMsoN LOyEROCEos
Y VALORES :
CARECEN DE RAZON CLIENTE NO HAY CONTROL

DE SER COMO

ENLA ATENCION
EMPRESA \ \
—
.
PERSONAL NO / NOHAYUN / / .
ADECUADO AL ESTUDIO DE PERFIL INADECUADA

RUERO ALTA DE PUESTO DEFICIENCIA ATENCION A
FARMACEUTICO ROTACION DE ENLA T DS LOS CLIENTES
PERSONAL DE SELECCION CAPACITACION
ATENCION AL INADECUADA DEL DE PERSONAL NO RESPONDEN A
%%OLDE EEREEE CAPTACION DE PERSONAL TODAS LAS
PERSONAL -
INDUCCION / CONSULTAS DE
/ LOS CLIENTES
ENTORNO MANO DE OBRA METODO

Figura 10. Diagrama Ishikawa de la Empresa farmacéutica al afio 2017

3.4.  Definicion de los Problemas
Problema 1: Ausencia de misidn, vision y valores de toda la organizacion.

La carrera de Administracion me brindd diversos conocimientos y herramientas que
me concedié ponerlas en practica cuando me encontraba ejerciendo mis funciones como
asistente administrativa en la Empresa Farmacéutica, es por ello que puede observar que la
empresa no tenia una orientacion adecuada para toda la organizacién, ya que carecian de
vision, mision y los valores, estos 3 componentes estratégicos que son muy importantes hoy
en dia para que una organizacion pueda motivar a sus colaboradores y alcanzar su verdaderos

objetivos comerciales propuestos.

Problema 2: Deficiencias en la seleccion de personal de atencidn al cliente.
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Se pudo observar que el area encargada de la contratacion de personal de la Empresa
Farmaceutica no estaba realizando un adecuado proceso de seleccion al personal nuevo para
el area de atencion al cliente, ya que habia mucha rotacion de colaboradores ya que no
tomaban en cuenta que sean profesionales con estudios concluidos, si no practicantes para
el area de caja, es por ello que laboraban por un determinados tiempo y al no poder cumplir
con su responsabilidad de estudiar y trabajar a la par renunciaban no continuando con su

vinculo laboral con la empresa.
Problema 3: Deficiencias en los procesos de atencion al cliente.

Al desemperiar las funciones como asistente administrativa durante la supervision
constante que se realizaban a las 9 farmacias, pude observar que los colaboradores brindaban
un trato inadecuado, no cordial a los clientes que se apersonaban a las farmacias, los
colaboradores trataban a los clientes bajo su propio criterio personal de atencion, realizando

un trato no cordial ni adecuado para una Empresa Farmacéutica.
Problema 4: Carencia de capacitacion del personal de atencion al cliente.

Se pudo observar que los técnicos de farmacia no eran capacitados para el manejo de
caja y efectivo y su funcion era solo en la atencion al publico, eso hacia que la empresa
contrate adicionalmente a personal con experiencia en el manejo de caja, aumentando los
costos de la empresa e incomodidad de los clientes ya que al no ser un personal experto en
farmacia no brindaba un trato adecuado a los clientes que realizaban diversas consultas

sobre los productos farmaceuticos, generando dudas e inseguridades.
Problema 5: Alta rotacion del personal de atencidn al cliente.

Se pudo observar que al no contar con una adecuada captacion de colaboradores en el

area de atencion al cliente, habia una alta rotacion de personal nuevo ya que contrataban a
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personas en etapa de estudios y no profesionales egresados para el puesto de caja, si no
estudiantes y practicantes que al tener la responsabilidad de estudiar y trabajar a la vez no se
daban de abasto en sus tiempos y descidian abandonar sus puestos laborales en la Empresa

Farmacéutica.

3.5.  Objetivos

Objetivo 1

Establecer la vision, mision y valores para la Empresa Farmacéutica.
Objetivo 2

Implementar un procedimiento de seleccion de personal para el area de atencion al cliente

que cumplan con las habilidades y aptitudes adecuada para la Empresa Farmaceutica.
Objetivo 3

Establecer e implementar un protocolo de atencion al cliente para la Empresa Farmacéutica
Objetivo 4

Implementar un plan de capacitacion para el personal de atencion al cliente con el fin de

brindar un mejor servicio en la Empresa Farmacéutica.
Objetivo 5

Minimizar y reducir la rotaciébn de personal de atencién al cliente mediante la

implementacion de adecuados procesos de seleccidn en la Empresa Farmacéutica.
3.6. Desarrollo de objetivos
Desarrollo del Objetivo 1

Después de haber observado la situacién en que se encontraba la Empresa Farmacéutica, se

realizo un andlisis sobre la falta de identificacion por parte de los colaboradores con la
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Empresa Farmaceutica, y con el motivo de desplegar el primer objetivo estipulado como
Establecer la vision, misién y valores para la Empresa Farmacéutica entendemos que estos
principios fundamentales son el principal componente de la etapa de la formulacion del
planteamiento, es por ello que se realizo el analisis interno AMOFHIT que desarrollo la
matriz de evaluacion de factores internos (MEFI), ante este analisis ambas matrices otorgo

conocer las fotalezas y debilidades de la Empresa Farmaceutica.

Se procedio a desarrollar el analisis PESTEC (Politicas, Econdmicas, Sociales,
Tecnologicas, Ecologicas) lo que posibilitd desarrollar la Matriz de evaluacion de factores
externos (MEFE), que otorgo explorar las opotunidades y amanezas del entorno; asi como
también se elaboro la Matriz del perfil competitivo (MPC) que ayudd conocer la situacion

de los competidores mas cercanos y del rubro de la Empresa Farmacéutica.
Anélisis externo
PESTEC

El analisis PESTEC facilita a definir al entorno comercial, debido a que la Empresa
Farmacéutica no contaba con un plan comercial que defina los valores de la empresa, la
mision y vision. Se implementa el analisis PESTEC con la finalidad de estudiar los factores
politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ecoldgicos y las fuerzas competitivas. “El
andlisis PESTEL es una herramienta de analisis estratégico que ayudara en analizar el
entorno macroecondmico en el que opera la empresa. Se podra identificar los factores que

afectan hoy o en el futuro” (Ramirez & Sanchez, 2019, p.16).

A) Fuerzas Politicas, gubernamentales y legales (P)
En el 2018 el ambiente politico del Pert paso por una de sus mayores crisis. Los episodios
de corrupcion donde se vieron involucrados la presidencia y al poder judicial desataron

polémicas e incertidumbre en el sector empresarial. Los actos ilicitos de una empresa para
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beneficiarse de las licitaciones con el gobierno llevaron a la renuncia del presidente después
haberse comprobado sus vinculos con la organizacién in — fraganti y la existencia de una red
donde implicaban al Consejo Nacional de la Magistratura. Esta situacion afecta directamente
a la inversion privada y la confianza de instituciones extrajeras por invertir en el pais.

Anélisis de Variables (P)

Tabla 1. PESTEC Andlisis de Variable P

Variable Tendencia Impacto Resultado
Actos de Crisis Politica e Genera
corrupcion en inestabilidad desconfianza por Amenaza
perjuicio de las la inversion
licitaciones privada

Nota. Fuente: Empresa farmacéutica. Elaboracion propia

B) Fuerzas Econdmicas y Financieras (E)

El crecimiento de la actividad econdmica en el Peri aumento a pesar de la crisis politica que
enfrentaba. El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), informo el incremento
del PBI al 4% en las 2018, cifras muy por encima de los esperado. Estos resultados del
fortalecimiento econdmico son consecuencias del aumento de la demanda interna, sectores
como la pesca, la manufactura, telecomunicaciones y servicios de informacion, el
crecimiento de la demanda por inmuebles impulsd al desarrollo econdémico del pais.
(ANDINA, 2018)

Analisis de Variables (E)
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Tabla 2. PESTEC Andlisis de Variable E

Variable Tendencia Impacto Resultado

Aumento de la
demanda interna,

Estabilidad .

Incremento del desarrollo y crecimiento del _
PBI en el 2018 o empleo e Oportunidad
Economico ) ., )
inversion privada
y nacional

Nota. Fuente: Empresa farmacéutica. Elaboracion propia

C) Fuerzas Sociales, Culturales y Demograficas (S)

El segundo trimestre del afio 2018 se presento un incremento de mas de 46 mil 900 puestos
de trabajo solo en Lima Metropolitana comparado al segundo trimestre del afio 2017. De
acuerdo con el reporte del Instituto de Estadistica e Informatica — INEI (2018). Estos
resultados representan para el mercado un crecimiento en la demanda de servicios basicos

en la poblacion priorizando la salud, la educacion y vivienda.

A pesar de un incremento significativo del empleo en Lima Metropolitana, en el 2018 el
Peru presento un alto indice de informalidad, afectando en forma negativa al crecimiento
economico y el bienestar social. “El empleo informal en el 2018 afect6 a alrededor de 12
millones 152 mil 611 personas, ello significa que el 72,4% de la PEA ocupada nacional total,
trabajé en una unidad productiva no registrada en la administracion tributaria” (Ministerio
del trabajo y Promocion del Empleo [MTPE], 2018, p. 31). Al mismo tiempo la informalidad
reduce la produccion, la recaudacion tributaria y las oportunidades de los trabajadores de

tener una mejor remuneracion.
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Analisis de Variables (S)

Tabla 3. PESTEC Anélisis de Variable S

Variable Tendencia Impacto Resultado

Aumento de la

Disminuye los i
Y demanda interna,

Aumento de indices de en servicios de _
puestos de trabajo | desempleo del - Oportunidad
. salud, educacion y
pais .
vivienda

Nota. Fuente: Empresa farmacéutica. Elaboracion propia
D) Fuerzas Tecnoldgicas y Cientificas (T)

El acceso de las telecomunicaciones por parte de la poblacién es muy importante,
mas aun para el sector comercial, debido que es un canal que promociona los productos y
servicios de la empresa como también lograr un mayor alcance publicitario a bajo costo.
En el ultimo trimestre del 2018 el 73% de los hogares peruanos cuentan con servicios de
internet, esto representa una cantidad de 7millones 041mil 508 de hogares. El acceso a
internet a incrementado desde el afio 2016 con un avance de 6.5%. De la cantidad total el
89.9% representa a las zunas urbanizadas y el 10.1% a las zonas rurales. Este es el resultado
de la Encuesta Residencial de Servicios de Telecomunicaciones - ERESTEL elaborada por
el Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones — OSIPTEL PERU.
(Plataforma Digital Unica del Estado Peruano, 2019)

Analisis de Variables (T)

Tabla 4. PESTEC Analisis de Variable T
Variable Tendencia Impacto Resultado

Nuevos canales
Incrementa el uso .,
Aumento del de promocion de
de .
acceso a Internet - productos y Oportunidad
telecomunicaciones -
servicios

Nota. Fuente: Empresa farmacéutica. Elaboracion propia

E) Fuerzas

Ecoldgicas y Ambientales (E)
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La contaminacidn en zonas urbanas y rurales impacta directamente a la salud publica

del pais. Los procedimientos inadecuados de desechos por organizaciones y pobladores
provocan graves afecciones en la salud y en el medio ambiente, el alto indice de aire
contaminado en zonas urbanas aumenta los riesgos de infecciones respiratorias,
enfermedades cardiacas y cancer de pulmén. (Organizacion Panamericana de la Salud
(OPS), 2018)
En el 2019 en Lima Metropolitana la contaminacion del aire logro disminuir en comparacion
al 2018. “La calidad del aire mejoré significativamente, debido a que se registré una
reduccion hasta el 70% en las concentraciones de particulas (PM10 y PM2.5) como
consecuencia de la disminucion del uso de juegos pirotécnicos y quema de mufiecos.”
(SENAMI, 2019).

Analisis de Variables (E)

Tabla 5. PESTEC Andlisis de Variable E

Variable Tendencia Impacto Resultado
La Promocion de la
Contaminacion Disminucion de la | Salud mediante
Urbana contaminacion asociacion del Oportunidad

gobierno local
Nota. Fuente: Empresa farmacéutica. Elaboracién propia

F) Fuerzas Competitivas (C)

La industria Farmacéutica en el Perl es muy competitiva, a nivel nacional existen
mas de 200 laboratorios nacionales e internacionales que generan ventas por encima de los
4000 millones de ddlares. En el mercado farmacéutico otro factor impulsador de la
competitividad son las cadenas farmacéuticas que culminan la distribucion de medicamentos
y productos del cuidado personal. Este sector ha logrado aprovechar los canales de

telecomunicaciones para preparar modelos comerciales y mejorar la distribucion y llegada
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de los productos, la mejora de atencidn al cliente incorporando un call center especializado
y el uso de aplicativos mdviles o web impulsan al desarrollo de la organizacion y a reducir
los tiempos de atencion y costos operativos. (Rojas Vivanco, 2019)

Anélisis de Variables (C)

Tabla 6. PESTEC Andlisis de Variable C

Variable Tendencia Impacto Resultado

Reduccion de

Efectividad de sus | Aumento de _
canales de servicios mediante tiempos de )
il atencion y costos Oportunidad
distribucion estos canales i
operativos

Nota. Fuente: Empresa farmacéutica. Elaboracion propia

Analisis interno
AMOFHIT

Disefiar un plan comercial que se adapte a las verdaderas necesidades y objetivos de
la Empresa Farmacéutica es muy importante, para lograrlo es necesario realizar un analisis
interno que exponga las amenazas que afectan a laempresa y analice los recursos disponibles
para enfrentar las situaciones de riesgo a nivel comercial. D”Alessio (2008) propone: “A
hacer de los recursos de la organizacion una fuente de ventaja competitiva, tomando en
consideracion no sdlo su escasez sino su alternativa de uso mas rentable. Con esto se
conseguird aumentar la eficiencia de la organizacion” (p.169). Asimismo, el analisis debe
enfocarse en los factores que garanticen el éxito de la empresa y evalGen el impacto en las

actividades comerciales.

La estructura de la Empresa Farmacéutica esta conformada por:

e Gerente General quien lidera toda la corporacion.
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e Sub gerente

e Contador general

e Encargada de Recursos Humano

e Asistente Administrativo

e Asistente Contable

e Jefe de Logistica

e Asistentes de Logistica

e Asistente de canje

e Asistente web

e Director técnico de almacén

e Asistente de almacén

e Jefe de Seguridad

e Personal de Seguridad

e Motorizados

e Director Técnico (Un director técnico por cada botica)
e Quimicos Farmaceuticos colegiados
e Técnicos profesionales en farmacia

e Colaboradores encargados de caja

Las normas Yy reglas internas impuestas por la empresa establecen los parametros que
los colaboradores deben seguir al trabajar de manera adecuada cumpliendo con los

lineamientos administrativos.

Administracion y gerencia (A)
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Las principales funciones de la gerenta general y duefia de la Empresa Farmacéutica
son de analizar y controlar las funciones de sus &reas establecidas en su empresa, llevando

un control y monitoreo de ellas para lograr incrementar la economia de la empresa.

e Realiza juntas trimestrales con los jefes de areas

e Establece procedimientos operativos estandar

e No realiza estrategias de planeamientos comerciales.

e Control en el manejo de sistemas de suministros de medicamentos
e Monitoreo del almacenamiento de los productos farmacéuticos

e Realiza anélisis para el proceso de toma de decisiones.

Marketing y Ventas (M)

La empresa farmacéutica brinda una gran variedad de medicamentos de calidad,
productos de aseo personal y productos de belleza. Realizan la venta directa a través de sus
9 farmacias, obteniendo una gran participacion en su sector ya que estan ubicadas en lugares

estratégicos como avenidas principales de alta concurrencia para el mejor acceso hacia ellas.
Operaciones e Infraestructura (O)

La empresa cuenta con un area de logistica que mantiene una debida gestion y control
de inventario de los productos farmacéuticos, asi como también una debida infraestructura
para almacenar los medicamentos como lo requiere el ente regulador respetando los

protocolos de almacenamiento y distribucién de farmacos impuestos por la DIGEMID.
Finanzas (F)

La empresa farmacéutica cuenta con un departamento de contabilidad y finanzas que
se encarga de gestionar los ingresos de manera eficiente ya que cuentan con un contador
general que se encarga exclusivamente del sistema contable, de costeo y presupuestario de

la empresa, asi como también estar al dia con sus obligaciones tributarias.
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Recursos humanos (H)

La empresa farmacéutica no cuenta con un area especifica de recursos humanos, la
persona que se encarga de la seleccion y entrevistas del personal es el contador general, es
por ello que no hay una adecuada seleccion del personal nuevo, porque no cuentan con una
persona experta en captacion de nuevos talentos, se enfoca mas en cumplir con las funciones

contables, es por ello la alta rotacién de personal en el area de atencién al cliente.
Sistema de informacion y comunicaciones (1)

En la empresa farmacéutica cuentan con el sistema llamado “Pionero”, que es un
sistema especializado para almacenar la base de datos de los productos farmaceéuticos, realiza
una busqueda rapida y lleva un adecuado control en las farmacias en el area de logistica.
Con respecto al area administrativa no se cuenta con un adecuado nivel de comunicacion
entre sus areas debido a que solo utilizan el correo electronico y WhatsApp para diferentes

coordinaciones.
Tecnologia e investigacion y desarrollo (T)

Ante el avance y desarrollo tecnoldgico la empresa farmacéutica ha implementado una
pagina web donde los clientes pueden solicitar sus productos, brindandoles la opcién de pago
virtual ante el avance tecnoldgico de la banca digital que ofrecen ahora muchos bancos y
entidades financieras en donde los clientes tienen distintas facilidades de pago y junto a ello
se implemento el servicio de Delivery para entregar las compras de los clientes en sus
hogares.

Matriz de Evaluacion de Factores Internos

La matriz MEFI realiza un analisis interno de la situacion actual de la Empresa

farmacéutica, con el resultado de la Matriz se disefian estrategias que den solucién a los

problemas identificados como, la deficiencia en la atencién al cliente, la alta rotacion del
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personal y la falta de capacitacion de los colaboradores. “Es una forma resumida de evaluar

los factores internos de la gestion estratégica dado que resume las fortalezas y debilidades

mas importantes dentro de las areas funcionales” (Morales, 2019, p.27).

Tabla 7. Matriz de Evaluacion de Factores Internos

FORMATO DE LA MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES INTERNOS (MEFI)

FACTORES DETERMINANTES DE EXITO PESO VALOR | PONDERACION
FORTALEZAS
1° Fuerte Posicionamiento en el mercado Farmacéutico del
Distrito de San Martin de Porres 0.12 4 0.48
20 Contar con canal de distribucién de productos farmacéuticos en
Lima Metropolitana 0.06 3 0.18
3° | Precios competitivos por encima del mercado local 0.08 4 0.32
40 Los medicamentos ofrecidos son garantizados por politicas y
nomas establecidas por la DIGEMID - Correcta Cadena de Frio 0.08 4 0.32
5° | Empresa Farmacéutica en continuo desarrollo y crecimiento 0.06 4 0.24
6° | Asociacion con Proveedores Autorizados por la DIGEMID 0.08 4 0.32
70 Instalaciones Modernas para el almacenamiento y dispensacién
de productos y servicios. 0.06 3 0.18
0.54 2.04
DEBILIDADES
1° | Falta de Normativa para la atencion al cliente 0.14 1 014
20 No existe politicas de evaluacion y actualizacion para el
personal en areas de comercializacion 0.10 1 0.10
30 No existe la cultura organizacional en la empresa al no
identificar su Mision, Vision y Valores 0.08 2 0.16
4° | No cuentan con Plan Comercial 0.10 1 0.10
5o No Cuenta con Tecnologia ni Personal Profesional para la
Produccion de Medicamentos 0.04 2 0.08
0.46 0.58
TOTAL 1.00 262

Nota Fuente: Empresa farmacéutica. Elaboracion propia

La Empresa Farmacéutica tiene 12 factores que determinan el éxito, 7 fortalezas y 5

debilidades. El peso afiadido a cada factor del éxito es subjetivo, analizando la importancia
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de cada factor en relacion con la empresa. El valor hallado es de 2.62 que indica una empresa
con mas fortalezas definidas que debilidades

Matriz de Evaluacion de Factores Externos

La matriz MEFE se realiza para analizar de forma estratégica los factores externos. Las
oportunidades y amenazas identificadas de la Empresa farmacéutica son calificados seguin
la capacidad de respuesta, es importante llevar a cabo este analisis sobre los factores externos
por que afectan al crecimiento y expansién de la empresa. Al igual que las anteriores
estrategias, la Matriz MEFE disefia estrategias que mejoran la respuesta de la empresa ante

las oportunidades y amenazas.
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Tabla 8. Matriz de Evaluacion de Factores Externos

FORMATO DE LA MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES EXTERNOS (MEFE)

FACTORES DETERMINANTES DE EXITO PESO | VALOR PONDERACION
OPORTUNIDADES
10 El mercado Farmacéutico esta relacionado en funcion al
crecimiento poblacional 012 3 036
20 Asociacion con el Gobierno Local en la participacion de la
Salud puablica 0.06 2 0.12
30 Politicas de Fondo de Créditos Capital por parte del Gobierno
del Peru 012 3 036
4° | Mayor Acceso de la poblacion al sector farmacéutico
0.08 2 0.16
5o El Incremento del PBI Aumenta la Actividad Econdmica en
el Sector Salud 008 2 016
6° Acceso a Nuevos Canales de Ventas para la Promocién de
Productos y Servicios 0.08 1 0.08
70 Promocion del Gobierno por el Consumo de Medicamentos
Genéricos 0.08 5 0.16
0.62 1.40
AMENAZAS
10 Ingreso Empresas Farmacéuticas al Mercado por Inversion
Extranjera 012 2 0.24
20 Creacion o Modificacion de leyes que dificulten la
importacion de productos 0.08 2 016
30 Crecimiento del consumo de Medicamentos Genéricos
provenientes del Mercado Extranjero 006 2 012
40 Aumento de Empresas Farmacéuticas informales y
adulteracion de farmacos 0.08 2 016
Regulacion de Buenas Précticas del Profesional para
5° | Prescribir Medicamentos con el componente farmacéutico
activo 0.04 2 0.08
0.38 0.76
TOTAL 1.00 2.16

Nota. Fuente: Empresa farmacéutica. Elaboracién propia
La Matriz de Evaluacion de Factores Externos de la empresa farmacéutica tiene 12

factores determinantes para el éxito, 7 oportunidades para aprovechar y 5 amenazas de las
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cuales protegerse. El valor hallado es de 2.16 que es un resultado por debajo del promedio
esperado, ello significa que existe poco aprovechamiento de oportunidades y no contar con
un plan de accion ante las amenazas. El factor considerado subjetivamente como el més
amenazante es el ingreso de empresas farmacéuticas al mercado por la inversion extranjera,
siendo una consecuencia de no contar con un plan comercial que estructure al desarrollo
comercial de la organizacion.
Analisis FODA

Seguidamente en la tabla 9 se muestran los factores internos y externos mediante la
Matriz FODA de la Empresa farmacéutica con sus oportunidades, amenazas, fortalezas y

debilidades. En la tabla 10 se presenta la Matriz de estrategias FODA.

Tabla 9. Matriz FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

Calidad de los productos que oferta. Deficiencia en atencidn al cliente.
2. Conocimiento de las necesidades de los No capacitan a sus colaboradores.
consumidores. No cuentan con un protocolo de atencién.
3. Cuenta con tienda virtual en su pagina Carecen de vision, mision y valores.
web No cuentan con plan comercial.
4. Corporacion del rubro farmacéutico mas No seleccionan bien a su personal
grande del distrito de San Martin de No realizan mantenimiento de sus equipos
Porres. informaticos.
Cuenta con proveedores confiables
Se encuentran ubicados en lugares
estratégicos.
7. Realizan Delivery.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
1. Lazos de confraternidad con su |1. Ingreso de nuevas empresas farmacéuticas

Lo

NogkrwbdE

o

municipalidad 2. Aumento de los costos de los productos
2. Prolongada evolucion de la tecnologia. 3. Que los competidores aperturen mas
3. Acceso a nuevos canales de ventas y redes sucursales

sociales. 4. Cambio en las leyes del pais
4. Disposicion de tecnologias de banca digital |5. Aumento de la delincuencia

para la facilidad de venta por paginaweb |6. Que el estado brinde medicinas gratuitas
5. Politicas del estado peruano que otorgan |7. Competencia desleal

crédito a las empresas.

6. Captacién de nuevos clientes mediante la
recomendacion directa de clientes a
familiares.

7. Tratado de libre comercio.

Nota. Fuente: Empresa farmacéutica. Elaboracion propia
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FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

FACTORES EXTERNOS

Calidad de los productos que oferta.

Conocimiento de las necesidades de los consumidores.

Cuenta con tienda virtual en su pagina web

Corporacion del rubro farmacéutico mas grande del distrito de San
Martin de Porres.

Cuenta con proveedores confiables

Se encuentran ubicados en lugares estratégicos.

Realizan Delivery.

Eal e

Nowo

Deficiencia en atencion al cliente.

No capacitan a sus colaboradores.

No cuentan con un protocolo de atencién.

Carecen de vision, mision y valores.

No cuentan con plan comercial.

No seleccionan bien a su personal

No realizan mantenimiento de sus equipos informaticos.

NogohrwbhpE

OPORTUNIDADES

FO (Fortalezas y Oportunidades. Max Max)

DO (Debilidades y Oportunidades. Min Max)

precio por las cantidades fuertes que adquieren para abastecer sus 9
boticas. (F1,F2,F4,F5,A2)

8. Lazos de confraternidad con su municipalidad | FO1 Aprovechar los lazos con la Municipalidad y que son la corporacion | DO1: Elaborar un plan comercial, capacitar a sus colaboradores para
9. Prolongada evolucién de la tecnologia. farmacéutica mas grande de SMP en hacerse mas conocidos, lograr | asi poder llegar a mas clientes y lograr fidelizarlos mediante la
10. Acceso a nuevos canales de ventas y redes | recomendaciones y poder brindar sus productos de calidad. (F1,F2,F4, | tecnologia y atencién directa. (D2, D4, 02, 04, O7)
sociales. O1,F1, F6, 01, 02,03,06) DO2: Aprovechar los lazos con la municipalidad para ofrecer sus
11. Disposicién de tecnologias de banca digital | FO2: A través de la evolucién de la tecnologia llegar a mas clientes y | productos de calidad para asi mejorar su imagen ante los clientes y
para la facilidad de venta por pagina web mostrar la oferta de sus productos de calidad gracias a sus proveedores | poder captar también a nuevos clientes. (D1,D2, O1, O6)
12. Politicas del estado peruano que brindan | confiables, a través de sus distintos canales de ventas con los que cuentan | DO3: Promover estrategias de captacion de nuevos clientes a través de
crédito a las empresas. y el Delivery que ofrecen. (F1,F2,F3,F5,F7,02,03,04,06) las redes sociales, su pagina web gracias la constante evolucién de la
13. Captacion de nuevos clientes mediante la | FO3: Aprovechar su pagina web y el avance de la tecnologia de banca | tecnologia. (D4, D6, 02, O3, O4)
recomendacion directa de clientes a | digital paraque los clientes tengan todos los medios de pagos més sencillos
familiares. en adquirir sus productos, asi como también el acceso a las boticas que se
14. Tratado de libre comercio. ubican en avenidas principales. (F2,F3,F4, F6,02,03,04,06).
AMENAZAS FA (Fortalezas y Amenazas. Max Min) DA (Debilidades y Amenazas. Min Min)
8. Ingreso de nuevas empresas farmacéuticas FAZL: Aprovechar los productos de calidad, buena ubicacion, conocimiento | DAL: Establecer un plan comercial para que analicen su situacion
9. Aumento de los costos de los productos del mercado para hacer frente a las nuevas empresas que puedan entrar al | actual y puedan tener estrategias de mejora en la atencion a los
10. Que los competidores aperturen mas | mercado y contrarrestar a la competencia desleal. (F1,F2,F6,A1,A3,A7) clientes ante el aumento de mas empresas farmacéuticas. (D5, A1,A3)
sucursales FA2: Promover sus productos en su pagina web y el servicio de Delivery | DA2: Al implementar un protocolo de atencion los hard mas fuerte
11. Cambio en las leyes del pais que ofrecen para que puedan llegar a mas clientes en sus hogares y evitar | ante las amenazas de ingreso de nuevas empresas farmacéuticas.
12. Aumento de la delincuencia posibles asaltos en sus locales y a sus clientes. (F1, F3,F7,A5) (D3,A1,A3)
13. Que el estado brinde medicinas gratuitas FA3: Al ser la corporacion de farmacias mas grande de SMP tiene | DA3: Al crear su vision, mision y valores lograran que sus clientes se
14. Competencia desleal proveedores confiables que otorgan el costo de sus productos a un buen | sientan mas motivados sintiéndose identificados y asi ser firmes en su

preferencia hacia la empresa ante las competencias desleales.
(D4,A1,A3,AT7)

Nota. Fuente: Empresa farmacéutica. Elaboracion propia
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Tabla 11. Evaluacion Externa Matriz del Perfil Competitivo (MPC)
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FORMATO DE LA MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO (MPC)

LA EMPRESA

FARMACIA A

FARMACIA B

FARMACIA C

FACTORES CLAVE DEL EXITO PESO | VALOR | PONDERACION | VALOR | PONDERACION | VALOR | PONDERACION | VALOR | PONDERACION

1° | COMPETITIVIDAD DE PRECIOS

0.20 4 0.80 3 0.60 2 0.40 2 0.40
2° | DIVERSIDAD DE SERVICIOS Y PRODUCTOS

0.20 4 0.80 4 0.80 3 0.60 2 0.40
3°| POSICIONAMIENTO COMERCIAL

0.10 3 0.30 3 0.30 2 0.20 2 0.20
4° | CANALES DE DISTRIBUCION

0.08 2 0.16 3 0.24 2 0.16 1 0.08
5° | POLITICAS ENFOCADA A LA ATENCION AL CLIENTE

0.08 1 0.08 3 0.24 2 0.16 1 0.08
6° | INFRAESTRUCTURA MODERNA

0.08 3 0.24 3 0.24 2 0.16 2 0.16
7° | PROMOCION E IMAGEN INSTITUCIONAL

0.06 2 0.12 3 0.18 2 0.12 2 0.12
8° | LICENCIADO POR DIGEMID Y GOBIERNOS LOCALES

0.20 4 0.80 4 0.80 3 0.60 2 0.40

TOTAL
1.00 3.30 3.40 2.40 1.84
Nota. Fuente: Empresa farmacéutica. Elaboracién propia
Quincho Saldarriaga Fiorella Milagros Péag. 58




y

UNIVERSIDAD EMPRESA FARCEUTICA PARA EL PERIODO 2018 - 2020”

wp
} 4 “IMPLEMENTACION DE UN PLAN COMERCIAL EN UNA
PRIVADA DEL NORTE

Evaluacion Externa Matriz del Perfil Competitivo (MPC)

La matriz de la empresa farmacéutica cuenta con 9 factores clave del éxito, es un sector
competitivo y se identifica a las dos empresas lideres del mercado. La empresa con un
resultado de 3.30 revela el deficiente desarrollo en politicas de atencion al cliente, el uso de
los canales de distribucion y la falta de fortalecimiento de la imagen institucional. En la tabla
11 se muestra la MPC de la Empresa farmacéutica, se aprecia que se encuentra en segundo

lugar en el mercado en el que compite.

Desarrollo del Objetivo 2

Se realiza un plan de seleccion de personal que contribuya a mejorar el desempefio del
area de atencion al cliente de la Empresa farmacéutica. Este proceso de seleccion ofrece la
respuesta a una problematica identificada con relacion al deficiente desenvolvimiento del
personal en el area. Por esta razon, el proceso de seleccion es muy importante para la empresa
farmacética por que define y seleciona al candidato idoneo con las habilidares y aptitudes

requeridas, esto beneficia al crecimiento y desarrollo de la empresa farmaceéutica.
Planeamiento de Seleccion de Personal

El planeamiento de seleccion de personal se realiza en cuatro etapas establecidas
mediante la identificacion del perfil ideal segun las necesidades de la empresa farmacéutica
para el area de atencion al cliente, con el reclutamiento la empresa puede obtener personal
calificado, el establecimiento del perfil de cada participante con el proposito de obtener

informacion concreta y como Ultima etapa la seleccion del personal.
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Figura 11. Procedimiento para la Seleccion de Personal Elaboracion
Propia. Fuente (Souto, Marquez & Marrero, 2019, p.10)

Primera Etapa: Elaboracion del Perfil Ideal del Puesto

En la primera etapa de seleccion el objetivo es determinar las aptitudes y
conocimeintos que deben de poseer los participantes para el area de atencion al cliente, en
la siguiente tabla se especifica los requisitos apropiados y criterios para el area de atencion

al cliente.

Tabla 12. Perfil del puesto de atencion al cliente.

EMPRESA FARMACEUTICA

PERFIL DEL PUESTO

VALORACION: 4 =OBLIGATORIO 3= FAVORABLE
2=DESFAVORABLE

FACTOR N° 1 ANTECEDENTES ACADEMICOS

Formacion Primaria Completa

VALORACION

Formacion Secundaria Completa

Formacién Técnica - Profesional en Farmacia

Estudios en Computacion e Informética

WDWIW| | D>

Estudios Inglés
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EMPRESA FARMACEUTICA

PERFIL DEL PUESTO

VALORACION: 4 =OBLIGATORIO 3= FAVORABLE
2=DESFAVORABLE
Estudiantes en 4to Ciclo de Formacién Técnica - Profesional en
Farmacia

VALORACION

3

FACTOR N° 2 HABILIDADES Y APTITUDES
Iniciativa y Proactividad

Autocontrol

Observador

Actitud de Servicio

Deseo de Mejorar

Manejo de Situaciones Estresantes

Comunicacion Activa

Cortesia
Sociabilidad

Predisposicion a Resolucién de Problemas

W | AP IPP O P ®

Habilidades telefonicas e Inter Sociales

Conocimiento de los Servicios de la Empresa
FACTOR N° 3 EXPERIENCIA

Experiencia en areas de atencion al cliente 4

Experiencia en manejo caja y efectivo
FACTOR N° 4 PERFIL PSICOLOGICO Y PENALES
Evaluacion Psicoldgica y Psicotécnica 4

No contar antecedentes penales
Nota. Fuente: Empresa farmacéutica. Elaboracién propia.

En la elaboracién del perfil ideal del puesto también se va a identificar las actividades
que aplican al area de atencién al cliente, en la siguiente tabla se describe las funciones del

area y requisitos obligatorios expuestos en la tabla anterior.
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Tabla 13. Funciones del area y requisitos obligatorios del puesto de atencidn al cliente.

PERFIL Y FUNCIONES DEL AREA DE ATENCION AL CLIENTE

RESUMEN DE FUNCIONES

Atencion directa a los usuarios que soliciten los servicios y productos de la empresa

Promocién de Productos Farmacéuticos

Identificar las necesidades del cliente
FUNCIONES ESENCIALES DEL AREA DE ATENCION AL CLIENTE

Ser el canal de comunicacion entre las necesidades de los clientes y los servicios de la
Empresa

Conocer los Productos y Servicios de la Empresa

Prevenir conflictos durante la atencion al cliente

Recibir las solicitudes del cliente

Llevar el control del turno de las operaciones en caja

El ciclo de caja debe ser positivo

Realizar el arqueo de caja para su adecuado control

Formacién Técnica - Profesional en Farmacia
REQUISITOS MINIMOS [yt Computacioén e Informética

Experiencia en areas de atencion al cliente 1 afio
Nota. Fuente: Empresa farmacéutica. Elaboracion propia.

Segunda Etapa: Reclutamiento del Personal

En esta estapa de seleccion de personal se utiliza los distintos canales de
reclutamiento, mediante la siguiente tabla se exponen las herramientas virtuales que se

utilizan para la publicacién del puesto. EI metodo empleado es el reclutamiento externo.
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Tabla 14. Canales de reclutamiento de la Empresa farmacéutica

PORTALES DE EMPLEO

NOMBRE DESCRIPCION PRECIO BENEFICIOS
Portal de empleos del Disponibilidad para filtrar a
gob.pe Ministerio de Trabajoy | Gratuito | los participantes mediante
Promocion del Empleo la experiencia laboral

Cuenta con la mayor
Computrabajo Portal de Empleo Virtual | Gratuito | cantidad de usuarios a nivel
nacional

Filtra segun la localidad y

Indeed Portal de Empleo Virtual | Gratuito jurisdiccién deseada

Publicacion en las
redes sociales de la Publicacion Virtual Gratuito
empresa

Aprovecha la capacidad de
segmentacion de audiencia

Nota. Fuente: Empresa farmacéutica. Elaboracion propia.

Tercera Etapa: Establecimiento del Perfil Concreto de cada aspirante

En esta etapa se evaluard la informacién de los participantes, la legitimidad de la
documentacion y las referencias del postulante de anteriores trabajos o recomendaciones.
Se procedera a la entrevista personal para observar de forma directa las reacciones del
participante cuando responda a los interrogantes del entrevistador, se apreciard el
desenvolvimiento, la correcta postura y la facilidad de palabra ante las observaciones del

entrevistador.
Cuarta Etapa: Seleccion del Personal

En esta Gltima etapa se verificara la informacion de cada participante, mediante el uso de

una escala ascendente del 1 al 5. El objetivo es determinar los perfiles con la mayor
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puntuacion para proceder a la Gltima estancia del proceso de seleccién de personal, la

contratacion y posteriormente la induccién.

Tabla 15. Evaluacion de competencias de seleccidn de personal de atencion al cliente

Establecimiento del Perfil - Evaluacion Resumen de Expedientes

Valoracion
Competencias Descripcion Total

Valoracién Maxima en Formacién Superior

Formacion Académica L :
Técnico en Farmacia

Valoracién segun el tiempo de experiencia en

Experiencia Laboral ) L ;
areas de atencion al cliente

Valoracién segulin tiempo de experiencia en area

Manejo en Ciclo de Caja de cai
e caja

Estudios en Informatica | Valoracion segun el grado académico obtenido

Proactividad Ser activo, actitud positiva y participativo

Expresa de forma honesta e identificacion con la

Responsabilidad
empresa

Percepcion de Riesgos Conocer principios de Bioseguridad

Control de las emociones en momentos de estrés

Trabajo en equipo L .
y tener comunicacion activa

Nota. Competencias de seleccion al puesto de atencion al cliente. Elaboracion propia.

Quincho Saldarriaga Fiorella Milagros Péag. 64



A

ap
}4 “IMPLEMENTACION DE UN PLAN COMERCIAL EN UNA

UNIVERSIDAD EMPRESA FARCEUTICA PARA EL PERIODO 2018 - 2020”
PRIVADA DEL NORTE

Desarrollo del Objetivo 3

A través de la técnica de observacion se detectd que los colaboradores brindaban
un trato directo no cordial a los clientes quienes acudian a las farmacias, los colaboradores
atendian bajo su propio criterio personal de atencion, realizando un trato no adecuado para
una empresa de rubro farmacéutico, se presetaban a laborar con su uniforme incompleto, no
portaban su fotochet, no iban con el cabello correctame recortado en el caso de los caballeros
y en el caso de las mujeres no iban con el peinado adecuado que es ir con todo el cabello
recogido con canastilla en un mofio en su totalidad, no eran cordiales al momento de entablar
conversacion con lo clientes brindando una mala imagen para la empresa, es por ello que se
propuso para el desarrollo del objetivo 3, establecer un adecuado proceso de atencion al
cliente mediante la implementacion de un protocolo de atencién al cliente en la Empresa
Farmaceutica, para que los colaboradores puedan seguir adecuados pasos importantes para

una debida atencidn a los clientes de la Empresa Farmacéutica.
Se muestra a continuacion los pasos para el protocolo de atencion al cliente implementado:
Paso 1: Inicio — Saludo cordial al cliente

En este paso lo que se propone es gque le trabajador al recibir a un cliente debe saludarlo con

una calida sonrisa, de manera cordial y demostrando interés ante su visita.
Paso 2: Durante la atencion - Cliente solicita medicamento y/o producto
El colaborador debe mantener el contacto visual, escuchar con atencion el requerimiento y

consultas que realice el cliente, debe solicitar su receta médica para buscar el medicamento

y/o producto que este necesitando adquirir el cliente.

Si se cuenta con el medicamento se debe indicar al cliente que primero debe ser pagado en
Caja y luego debe regresar con el técnico farmacéutico para que se le sea entregado el

producto que adquirio.
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Sino se cuenta con la marca del medicamento debe ser informado de inmediato y no insistir
al cliente en caso no requiera el medicamento luego del ofrecimiento en otra marca distinta,
el cliente debe decidir de adquirir o no el medicamento, el colaborador debe respetar la

decisién del cliente.
Paso 3: Durante el pago del medicamento y/o producto

Se debe brindar al cliente un Ticket con el costo del medicamento e informar que debe
acercarse a caja a cancelarlo y que luego de ello se debe acercar con su comprobante de pago

nuevamente al caunter de atencion para su entrega respectiva.
Paso 4: Entrega del medicamento y/o producto

El técnico debe solicitar el comprobante de pago al cliente, verificar que haya pagado el
producto solicitado y procede a buscar el medicamente y luego de ello es entregado al cliente,
muestra el producto y las buenas condiciones con la que se encuentra y es entregado al

cliente.

El colaborador le debe brindar recomendaciones del debido consumo del medicamento y

consultar si tiene alguna duda o consulta adicional en que se le pueda orientar al cliente.
Paso 5: Despedida y buen deseo

Cuando el cliente indique que no tiene mas consultas adicionales por realizar el
colaborador debe despedirse de manera cordial, agradecer por su visita y brindar sus buenos

deseos.
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Desarrollo del protocolo de atencion para la Empresa Farmacéutica:

I Inicio - Saludo cordial al cliente l

* Estimado sefior(a) muy buenos dfas, bienvenido a su farmacia, me llamo: Rosa Torres, digame en que lo podemos ayudar.
(El colaborador debe saludar con una calida sonrisa, de manera cordial y demostrando interes ante la visita del cliente.)

l Durante la atencion - Cliente solicita medicamento y/o producto

* El colaborador debe mantener el contacto visual, escuchar con atencion el requerimiento y consultas que realice el cliente.

* Me permite por favor su receta médica para buscar el medicamento y/o producto que usted necesita.

* Vamos a buscar el medicamento que usted necesita en nuestro sistema, me permite por favor unos segudos.

« Si se cuenta con el medicamento: Estimado sefior(a) si contamos con el medicamento que usted necesita, tiene este costo,
por favor debe cancelarlo para poder brindarselo.

* Sino se cuenta con la marca del medicamento: Sefior(a) estamos buscando en el sistema y en estos momentos no
contamos con el medicamento en la marca que a usted le han recetado, pero contamos con estas marcas que son también
muy buenas y cuentan con el mismo componente médico que a usted le han recetado. (El cliente debe descidir si adquiriro
no el medicamento, el colaborador debe respetar la descisién del cliente y no insistir en caso el cliente no lo requiera).

l Durante el pago del medicamento y/o producto l

* Estimado sefior(a) me permite por favor este es el costo de su medicamento, va a pagarlo usted con efectivo, tarjeta de
débito o crédito.

« El cliente indica su medio de pago con el cual cancelard su producto, procesa su transaccion y se procede a emitir su
comprobante de pago.

] Entrega del medicamento y/o producto

* Se realiza la correcta dispesacién del producto farmacéutico.

* Le presento el medicamento que usted a solicitado, como verifica el producto se encuentra completamente cerrado y con
su sello de garantia, dentro de el encontrara su hoja de prospecto farmacéutico con los componentes y caracteristicas del
medicamento solicitado.

* Permitame por favor brindarle recomendaciones para el correcto almacenaje y cuidado del producto farmacéutico,
recuerde que debe tomar bastante agua para un mejor efecto.

« Sefor(a) tiene mds consultas en que pueda ayudarlo, se le ofrece algiin producto adicional para poder orientarlo.

] Despedida y buen deseo

* Estimado sefior(a) fue un gusto poder atenderlo, recuerde que mi nombre es Rosa Torres y estaré gustosa de volver a
atenderlo en su proxima visita a nuestra farmacia.

* Que tenga un excelente dia y que le vaya muy bien en todo.

Figura 12.Desarrollo del protocolo de atencion para la Empresa farmacéutica. Elaboracion
propia

Desarrollo del Objetivo 4

El objetivo es disefiar un plan de capacitacién para mejorar el servicio al cliente de la

Empresa Farmacéutica, mediante la realizacion de un plan de capacitacion para los
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colaboradores que se desempefian directamente en la atencion al cliente o Front Office. El

plan de capacitacion constara de los siguientes mddulos.

Tabla 16. Plan de capacitacion

PLAN DE CAPACITACION

MODULO N° 1 SERVICIO AL CLIENTE

Reconocer los fundamentos y factores del servicio al cliente

Objetivos Estudio de la tipologia del cliente

Reconocer las Necesidades y Expectativas del cliente

Horas de Capacitacion 3 horas Instructor Interno Materiales Ficha de Capacitacion

MODULO N° 2 LA COMUNICACION ACTIVA

Conocer los fundamentos de la Comunicacién Activa

Estudio del Proceso de la Comunicacién

Objetivos — : - -
Conocimientos de Escucha Activa y Retroalimentacion
Estudio de las habilidades de la comunicacion
Horas de Capacitacion 3 horas Instructor Interno Materiales Ficha de Capacitacion

La evaluacion se realizara de forma escrita
presencial

MODULO N° 3 LA CALIDAD DEL SERVICIO

EVALUACION DEL MODULO N° 1Y N° 2

Definir la calidad de Servicio

Objetivos Reconocer los fundamentos de la mejora de la calidad de servicio

Medicion de la satisfaccion al cliente

Horas de Capacitacion 3 horas Instructor Interno Materiales Ficha de Capacitacion

MODULO N° 4 SITUACIONES CONFLICTIVAS

Fundamentacion de las Situaciones Conflictivas

Objetivos Manejo de conflictos

Atencion administrativa de sugerencias y reclamos del usuario

Horas de Capacitacion 3 horas Instructor Interno Materiales Ficha de Capacitacion

La evaluacion se realizara de forma escrita
presencial

MODULO N° 5 LA EMPRESA FARMACEUTICA

EVALUACION DEL MODULO N°3Y N° 4

Reconocer la Vision, Mision y Valores de la Empresa

Objetivos Conocer los productos y la calidad de servicios de la Empresa

Conocer los derechos y deberes como colaborador de la Empresa
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PLAN DE CAPACITACION

Protocolo de Atencion al Cliente

Conocer las Normativas de convivencia

Horas de Capacitacion 3 horas Instructor Interno Materiales Ficha de Capacitacion

EVALUACION DEL MODULO N°5 La evaluacion se realizara de forma escrita

MODULO N° 6 PRIMEROS AUXILIOS

Socorrismo en urgencias laborales

Objetivos Primeros Auxilios

Principios de Bioseguridad Laboral

Horas de Capacitacion 3 horas Instructor Externo Materiales Tus ganas de aprender

MODULO N° 7 INDUCCION PRACTICA

Capacitacion en el manejo del sistema PIONERO para productos farmacéuticos

Manejo del ciclo de caja

Objetivos — » -
Ejecucién del Protocolo de Atencién al cliente
Correcta Dispensacion de Medicamentos farmacéuticos
Horas de Capacitacion 48 horas Instructor Interno Materiales Précticas en el Area

Nota. Programa de capacitacion para el Area de atencion al cliente de la empresa farmacéutica para
el afio 2019 - 2020.

Desarrollo del Objetivo 5

Ante las renuncias y abandonos del puesto de caja en la Empresa Farmaceéutica y en
coordinacion con la gerencia se procedio a realizar un analisis y recopilacion de las bases de
datos del movimiento de los ingresos y salidas de los colaboradores de caja de la Empresa
Farmacéutica y se detecto la alta rotacion de personal y en base al objetivo de Minimizar y
reducir la rotacion de personal del area de atencion al cliente mediante la implementacion
de adecuados procesos de seleccion es por ello que se realiz6 un analisis comparativo del

personal contratatado en los afios 2015, 2016 y 2017.
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Tabla 17. Rotacion de personal en el Area de Caja de la Empresa farmacéutica

AREA DE CAJA EMPRESA FARMACEUTICA

TOTAL DE COLABORADORES ROTACION RENUNCIA COLABORADOR ESTABLE

TOTAL DE COLABORADORES ROTACION RENUNCIA COLABORADOR ESTABLE

TOTAL DE COLABORADORES ROTACION RENUNCIA COLABORADOR ESTABLE

11 11

Nota. Elaboracidn propia. Fuente: Empresa farmacéutica

En la tabla se analiza que durante el afio 2015 con un total de 23 colaboradores
encargados del area de caja en atencién al cliente, 12 colaboradres renunciaron, esto
representa al 52% del total de colaboradres que rotaron externamente como se visualiza en

la siguiente figura.
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COLABORADORES AREA DE CAJA DEL 2015

COLABORADOR
ESTABLE
48%

ROTACION
RENUNCIA
52%

B ROTACION RENUNCIA  m COLABORADOR ESTABLE

Figura 13. Diagrama de situacion del personal del Area de caja del afio 2015.
Elaboracion propia. Fuente: Empresa farmacéutica

El los siguientes afios de 2016 y 2017 la tendencia de rotacion externa por los
colaboradores en el area de caja continla, se presenta una reduccién del 15% en el 2016 y
un aumento del 13% en el siguiente afio, llegando al 50% de colaboradores que decidieron

cesar su compromiso con la empresa farmacéutica.

COLABORADORES AREA DE CAJA DEL
2016

ROTACION
RENUNCIA
37%

COLABORADO
R ESTABLE
63%

B ROTACION RENUNCIA B COLABORADOR ESTABLE

Figura 14. Diagrama de situacion del personal del Area de caja del afio 2016.
Elaboracion propia. Fuente: Empresa farmacéutica
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COLABORADORES AREA DE CAJA DEL
2017

ROTACION
RENUNCIA
50%

COLABORADO
R ESTABLE
50%

m ROTACION RENUNCIA  m COLABORADOR ESTABLE

Figura 15. Diagrama de situacion del personal del Area de caja del afio 2017.
Elaboracion propia. Fuente: Empresa farmacéutica

En la siguiente tabla se observa la cantidad de técnicos de farmacia en el area de
atencion en clientes durante los afios 2015, 2016 y 2017. El analisis de la tabla muestra la
poca frecuencia de rotacién en el area de atencion al cliente, los colaboradores solo se
encargaban del trato directo con el cliente, de la promocion de productos farmacéuticos y

servicios de la empresa

Tabla 18. Situacion de personal técnicos farmacéuticos, afios 2015, 2016, 2017

AREA DE ATENCION AL CLIENTE/ TECNICOS DE FARMACIA

TOTAL DE
COLABORADORES

39 35

ROTACION RENUNCIA COLABORADOR ESTABLE

| 2015
|
|
|

TOTAL DE
COLABORADORES COLABORADOR ESTABLE

43 37

COLABORADORES ROTACION RENUNCIA COLABORADOR ESTABLE

41 3 38

‘ TOTAL DE
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Nota. Elaboracion propia. Fuente: Empresa farmacéutica

En el presente gréfico se evidencia que en el 2015 el 10% de los técnicos de farmacia
rotaron y el 90% se mantuvieron en sus puestos. A causa de sus responsabilidades que

Unicamente se enfocan en la comercializacion y promocion de productos farmacéuticos.

TECNICOS DE FARMACIA 2015

ROTACION
RENUNCIA
10%

COLABORADOR
ESTABLE
90%

= ROTACION RENUNCIA = COLABORADOR ESTABLE

Figura 16. Diagrama de situacién del personal del area de técnicos de farmacia del
afio 2015. Elaboracién propia. Fuente: Empresa farmacéutica

En los afos de 2016 y 2017 la tendencia de rotacion se mantiene en un minimo del
15%. En el 2016 con un total de 43 técnicos en farmacia responsabilizados de la atencion al
cliente, renunciaron el 14% Yy el 86% se mantuvo su compromiso con la empresa. En el 2017
con un total de 41 técnicos en farmacia en el area de atencion al cliente, renunciaron el 7%
y el 93% se mantuvo estable. Asimismo se concluye que por el cargo de técnicos en farmcia
con responsabilidad en area comercial y al obtener comisiones de ventas en productos

selecionados se disminuye la incidencia en rotacién del area.
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TECNICOS DE FARMACIA 2016

ROTACION
RENUNCIA
14%

COLABORADOR
ESTABLE
86%

= ROTACION RENUNCIA = COLABORADOR ESTABLE

Figura 17 Diagrama de situacion del personal del area de técnicos en farmacia del
afio 2016. Elaboracion propia. Fuente: Empresa farmacéutica

TECNICOS DE FARMACIA 2017

ROTACION
RENUNCIA
7%

COLABORADOR
ESTABLE
93%

= ROTACION RENUNCIA = COLABORADOR ESTABLE

Figura 18. Diagrama de situacion del personal del area de técnicos de farmacia del
afio 2017. Elaboracién propia. Fuente: Empresa farmacéutica
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CAPITULO IV. RESULTADOS
Resultado del Objetivo 1:

La misidn, vision y valores de la Empresa Farmacéutica son los pilares para desarrollar
la una imagen institucional encaminan a la empresa segun sus intereses y metas comerciales.
Para proponer la mision, vision y valores se utilizé el Diagrama de Ishikawa que ayudé a la
Empresa Farmacéutica enfocar sus acciones en la investigacion del origen de sus problemas,
los beneficios de disefar el diagrama también conocido como causa — efecto son mejorar los
procesos administrativos y dirigirlos al cumplimiento de sus objetivos, obtener una mejor
visibilidad de las amenazas para cumplir las metas propuestas. D’ Alessio (2008) define: “La
vision y la mision identifican el futuro que la organizacion espera conseguir, establecen la
direccion de largo plazo y otorgan el panorama general que responde a quiénes somos, qué

hacemos, y hacia donde nos dirigimos” (p.65).

También se utilizé el analisis FODA para conocer las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas del entorno comercial, comprender los factores internos y externos
para formular la misién y visidn de la Empresa Farmacéutica. Con la finalidad de ampliar
estos conocimientos se realizo la Matriz de Evaluaciones de Factores Internos y Externos,

esto concedié el poder desarrollar los objetivos a futuro.

Otras estrategias que concedieron el establecer la vision, mision y valores es el analisis
AMOFHIT, PESTEC y MPC. El rol fundamental de los recursos en una organizacion es
crear valor. Identificar los objetivos mediante estrategias y matrices que definiran el valor
del mercado y el de la organizacion. (Morales, 2019). Por lo tanto, identificar los factores
externos como son los cambios macroecondmicos, sociales y politicos, conocer a los
principales competidores para analizar sus fortalezas y debilidades, analizar los recursos

disponibles de la Empresa Farmacéutica, para crear estrategias que utilicen las fortalezas y
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garanticen el éxito de las acciones comerciales. Gracias al analisis de todas las estrategias y
matrices planteadas se logro crear la vision, mision y valores los cuales no contaba la
organizacion, que fueron propuestos y aprobadas por la gerencia, y que ahora implementadas

encaminaran a la Empresa Farmacéutica en cumplir sus objetivos.
Mision

Su salud es lo mas importante para nosotros, es por ello que nuestra prioridad es
garantizar el derecho de la salud mediante el abastecimiento de medicamentos y productos
del cuidado personal de alta calidad y precios accesibles. Nuestros colaboradores encuentran

en nuestra empresa reconocimiento, oportunidades laborales para su desarrollo personal y

profesional.
Vision

Ser la mejor opcion farmacéutica para satisfacer sus necesidades de adquisicion de

productos para su salud, cuidado personal y llegar al corazdn de nuestros clientes.

Valores

o Respeto: Respetamos las recetas médicas de nuestros clientes.

o Confianza: Amplia experiencia y trayectoria en el sector farmacéutico.

o Compromiso: Comprometidos en cuidar tu salud.

o Calidad: Trabajamos con laboratorios que garantizan productos de calidad.

o Responsabilidad: Cumplimos con nuestra obligacion de brindar un servicio

adecuado y productos legales de calidad para el beneficio de nuestra sociedad.
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Resultado del Objetivo 2:

Es de importancia para la Empresa Farmacéutica definir el perfil adecuado del
colaborador del &rea de atencién al cliente, con la aprobacion de la gerencia general esto
permitié lograr el debido desarrollo de las funciones y la calidad de los servicios ofrecidos

por parte del &rea comercial.

Para la implementacién de seleccion de personal en el area de atencion al cliente, se
definieron cuatro etapas, en la primera etapa se disefi6 el “perfil del puesto” cuyo objetivo
es establecer los requisitos minimos académicos, priorizando a los postulantes con tiulo de
técnico en farmacia. Las habilidades y aptitudes con las que deben de contar son
principalmente la proactividad, autocontrol, cortesia y sociabilidad. La experiencia laboral
en atencion al cliente y manejo del flujo de caja debido a las nuevas exigencias comerciales
para agilizar y mejorar el area de atencion al cliente. Se implementé una evaluacion externa

del perfil psicologico y antecedentes penales de cada postulante.

Se implement¢ el “perfil y funciones del area de atencion al cliente” al personal técnico
en farmacia con el objetivo de agilizar la atencion a los usuarios. Se disefio el “portal de
empleo” que busca mejorar la captacion de postulantes segiin el perfil adecuado, aminorar

los gastos administrativos y generar un data interna de candidatos ideales al puesto.

La implementacion del procedimiento de seleccion y el disefio del perfil del puesto
que enfatiza la seleccion de técnicos en farmacia con experiencia en atencion al cliente y
manejo de flujo caja, esto favorecio a la Empresa Farmacéutica el disponer del personal ideal
que satisface las necesidades y exigencia de los clientes, esta nueva fortaleza laboral se le
denominara Colaborador de Atencion al Cliente. A continuacion, se muestra  una

comparacion de la falta de una implementacion adecuada de seleccion de personal en los
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afios 2016, 2017 donde realizaban la seleccion de puestos distintos en el area de atencion al
cliente que eran cajeros y técnicos de farmacia, y luego se muestra la implementacion
adecuada de seleccion de personal en los afios 2018, 2019 y 2020 que se optd por contratar

a técnicos de farmacia con experiencia en manejo de caja, de esa forma de seleccioné al

personal mas idéneo y apto para la atencion en una Empresa Farmacéutica.

Quincho Saldarriaga Fiorella Milagros Pag. 78



UNIVERSIDAD

N

PRIVADA DEL NORTE

“IMPLEMENTACION DE UN PLAN COMERCIAL EN UNA
EMPRESA FARCEUTICA PARA EL PERIODO 2018 -2020”

Tabla 19 Resultados del Objetivo N° 2 afio 2018,2019 y 2020

PERFIL IDEAL DEL PUESTO

FUNCIONES LABORALES

PORTAL DE EMPLEO

N° DE POSTULANTES

N° DE VACANTES

PROCESO DE SELECCION DE COLABORADORES - AREA DE ATENCION AL CLIENTE

PERSONAL CAJA

TECNICOS DE FARMACIA - MANEJO DE CAJA

Nota: Elaboracion propia. Fuente: Empresa farmacéutica

2018 2019 2020
NO IMPLEMENTADA NO IMPLEMENTADA IMPLEMENTADA IMPLEMENTADA IMPLEMENTADA
NO ESPECIFICA NO ESPECIFICA IMPLEMENTADA IMPLEMENTADA IMPLEMENTADA
NO IMPLEMENTADA NO IMPLEMENTADA IMPLEMENTADA IMPLEMENTADA IMPLEMENTADA
12 18 59 65 48
9 11 7 4 3
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Resultado del Objetivo 3:

La importancia de disefiar e implementar el protocolo de atencion al cliente, es guiar
a los colaboradores de acuerdo con la mision, vision y valores de le Empresa Farmaceéutica,
estas politicas institucionales rigen el comportamiento deseado por la organizacion para

construir normas y disposiciones que mejoran la atencion en el area comercial.

Se observo que los colaboradores del area de atencion al cliente de la Empresa
Farmacéutica no brindaban un servicio adecuado, no tenian establecido dar un saludo de
bienvenida al iniciar la atencién, no acudian a sus labores correctamente uniformados, no
iban peinados correctamente, no respetaban las normas de la dispensacion de los
medicamentos, no eran empaticos ni cordiales en la atencién generando incomodidades con
los clientes. Con la implementacion del protocolo de atencidn al cliente se buscé superar
estas debilidades y mejorar el desempefio de los colaboradores en su manera de atender a los

clientes cordialmente con el fin de mejorar el area comercial.

Se implemento el protocolo de atencidn al cliente para la Empresa Farmaceéutica donde
se brindé 5 pasos importantes a seguir, se estableci6 normas en la comunicacion que
ayudaron al colaborador de atencién al cliente a resolver las necesidades de los usuarios y
satisfacerla. Se logro fortalecer el vinculo entre el cliente y la Empresa Farmacéutica,

estandarizar la calidad del servicio al cliente y se logré la fidelizacion deseada.

Acontinuacion se muestra la tabla 20, cuadro comparativo de atencion al cliente del
afio 2016 y 2017, al no estar implementado un plan comercial que establecia un protocolo
de atencidn al cliente, generaba congestién en la antecion e incomodidad a los clientes. En
los afios de 2018 al 2020 se implementd el protocolo de atencion al cliente en 5 etapas. La
primera etapa “saludo cordial al cliente” se enfoca en establecer un adecuado primer
contacto. La segunda etapa “ durante la atencion” se describe l0s pasos para atender las

solicitud del cliente. La tercera etapa indica el proceso de cancelacion del producto
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farmaceéutico, la cuarta etapa se entrega el medicamento y se brindan recomendaciones para

el adecuado almacenaje del producto farmacéutico y en la etapa final donde se despide de

forma cordial.

Tabla 20 Cuadro comparativo de atencion al cliente en los afios 2016 al 2020

PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE

ANO
2016 - 2017 2018 - 2019 -2020
No contaban con protocolo de atencién al cliente. Protocolo establecido en 5 etapas.
El colaborador saludaba de una manera informal. Etapa N°1 Inicio - Saludo Cordial al Cliente: Se

establece la bienvenida cordial al cliente.

Etapa N° 2 Durante la Atencion: Se brinda atencion a
. - la necesidad del cliente, se informa las caracteristicas

El colaborador establecia el desarrollo de la atencion L .

del producto o servicio, se promociona productos

farmacéuticos respetando la decisién del cliente.

El cliente era dirigido al area de caja (Esta accion Etapa N_ 3 Durante el Pago del Med|_camento ylo
eneraba demora en la atencion e incomodidad en los Producto: Se orlent_a,al cllente_ el medio de pago, se
g clientes) procesa la transaccion, se emite el comprobante de
pago.

El cliente era dirigido nuevamente al &rea de atencion IErtteaalFI)?z ;\ll:' d'?:i?g:g%::ﬂgﬁ'?i?ﬁgg ]}gfmzrcc;%l:%g: SSee
al cliente para la entrega del producto farmacéutico P P '

! - . muestra el producto totalmente sellado al cliente, se
(Esta accion generaba demora y congestionamiento en brin dg recomendaciones para el correcto '
el &rea de atencidn al cliente). - par
almacenamiento del farmaco.

Etapa N°5 Despedida y Buen Deseo: El colaborador
El colaborador se despide. se despide cordialmente invitandolo a regresar
nuevamente y se brinda buenos deseos.

Nota. Elaboracion propia. Fuente: Empresa farmacéutica.

Resultado del Objetivo 4:

La necesidad de la Empresa Farmacéutica por mejorar la atencion al cliente surge a
partir de las debilidades generadas durante las actividades comerciales. Se implementa un

plan de capacitacion dividido en siete modulos. Cada mddulo esta disefiado con el objetivo,
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de mejorar el servicio al cliente, mejorar la comunicacion, la calidad del servicio, resolver

situaciones conflictivas, reconocer los valores institucionales, preservar la integridad fisica
y psicologica mediante la capacitacién de métodos de socorrismo y la induccidn practica que

busca crear competencia en el Colaborador de Atencién al Cliente.

Tabla 21. Cuadro de Resultados 2018, 2019 y 2020

No

CAPACITACION implementada

2017

No
implementada

2018

Implementada

2019

Implementada

Implementada

64 %
satisfaccion

ENCUESTA

68 %
satisfaccion

88 %
satisfaccion

92%
satisfaccion

95%
satisfaccion

Nota. Fuente: Empresa farmacéutica. Elaboracion propia

En la tabla 20 se presentan los resultados obtenidos después de las capacitaciones
fueron favorables para la Empresa Farmacéutica, mejoro el flujo de atencién y dispensacion
de los productos farmacéuticos. Una encuesta elaborada a los usuarios demostré que el grado
de satisfaccion se incrementé considerablemente desde el afio 2018 y la tendencia continda

a mejorar.

Posteriormente, se muestra la encuesta de satisfaccion a la cliente realizada a 384
usuarios de forma aleatoria y anénima en las 9 sedes farmacéuticas. Esta encuesta concedid
el poder identificar el cumplimiento de las normas establecidas y evaluar al personal
capacitado en los siete modulos. Como resultado se evidencia que el porcentaje de
satisfaccion aumentd 5% para el afio 2020, el resultado de las capacitaciones fue favorable
para la empresa, proponen alternativas de solucion a la problematica identificada en el area

de atencion al cliente. En la tabla 21 se exhibe el instrumento de recoleccion de datos
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Tabla 22 Instrumento de recoleccion de datos de Satisfaccion al Cliente afios 2018, 2019 y
2020

Ni
Encuesta de Satisfaccion del Muy . Satisfecho . Muy
Cliente satisfecho SEUB ni IEAATESEE insatisfecho

insatisfecho

Experiencia de servicio al cliente

La entrega a tiempo del medicamento

Profesionalismo

La experiencia de compra

Calidad de servicio

Comprension de las necesidades del
cliente

Cordialidad del Colaborador

Nota. Fuente: Empresa farmacéutica. Elaboracion propia

Resultado del Objetivo 5:

La implementacion del plan comercial para la empresa farmacéutica dio como
resultado el fortalecimiento del area de atencién al cliente, debido a que el personal técnico
en farmacia ahora se encarga del manejo caja y ya no solo a la atencidn a los clientes. Como
resultado mejora la antecion al cliente, se minimizan tiempos en la atencion y se disminuye

el porcentaje de rotacion del personal del area de atencidn al cliente.

En la siguiente tabla se presenta el porcentaje de rotacion del afio 2015, 2016 y 2017
donde no estaba implementado el plan comercial, existia un area de atencion al cliente y otra
de caja, se detectd que la incidencia de rotacion era mayor en el area de caja, es por ello que
se propuso a la gerencia general contratar solo a técnicos en farmacia con experiencia en
manejo de caja para eliminar la alta rotacion del personal exclusivo del area de caja, por que
se consideraba que el porcentaje mayor de rotacion o renuncia era en el area de caja y

representaba una gran debilidad para la Empresa Farmacéutica.

Quincho Saldarriaga Fiorella Milagros Péag. 83



“IMPLEMENTACION DE UN PLAN COMERCIAL EN UNA

UNIVERSIDAD EMPRESA FARCEUTICA PARA EL PERIODO 2018 -2020”
PRIVADA DEL NORTE

N

Tabla 23 Rotacion del area de atencion al cliente en los afios 2016, 2017, 2018, 2019 y 2020

AREA DE CAJA AREA DE ATENCION AL CLIENTE TECNICOS DE FARMACIA - MANEJO DE CAJA

TOTAL DE COLABORADORES

ROTACION

COLABORADOR ESTABLE

% DE ROTACION

Nota. Fuente: Empresa farmacéutica. Elaboracion propia
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Farmacéutica una adecuada seleccion de personal, evitando la alta rotacion de los

En los afios 2018, 2019 y 2020 el plan comercial implementado posibilité a la Empresa

colaboradores del area de caja. Se redujo la alta rotacion del personal como respuesta al
problema identificado en la atencion al cliente, la implementacion del plan comercial

posibilitd el disefar el perfil adecuado y mejorar la seleccion del personal.

La rotacion en el area de atencion al cliente de técnicos en farmacia con manejo de
caja en el afio 2018 disminuy6 al 15%, los colaboradores estables representan el 85%. En el
2019 se evidencia el 8% de rotacion del area, manteniendo el 92% de colaboradores estables
encargados del trato al cliente y manejo de caja. En el siguiente afio la tendencia de rotacion
en el area de atencion al cliente disminuye al 6% teniendo como resultado al 94% de
colaboradores estables. Se evidencia una reduccion del 2% de la rotacion del personal entre
los afios 2019 — 2020 considerado como una solucién ante la problematica detectada en el
area de atencidn al cliente. Se resalta que la rotacion del personal de atencion al cliente se

redujo de 37% en el afio 2016 a 6% en el 2020.

AREA DE ATENCION AL CLIENTE 2018

ROTACION
RENUNCIA
15%

COLABORADOR
ESTABLE
85%

= ROTACION RENUNCIA = COLABORADOR ESTABLE

Figura 19. Diagrama de situacion del personal del Area de Atencién al
Cliente del afio 2018.Elaboracion propia. Fuente: Empresa farmacéutica
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AREA DE ATENCION AL CLIENTE 2019

ROTACION
RENUNCIA
8%

COLABORADOR
ESTABLE
92%

= ROTACION RENUNCIA = COLABORADOR ESTABLE

Figura 20. Diagrama de situacion del personal del Area de Atencién al
Cliente del afio 2019.

AREA DE ATENCION AL CLIENTE 2020

ROTACION
RENUNCIA
6%

COLABORADOR
ESTABLE
94%

= ROTACION RENUNCIA = COLABORADOR ESTABLE

Figura 21. Diagrama de situacion del personal del Area de Atencion al
Cliente del afio 2020. Elaboracion propia. Fuente: Empresa
farmaceéutica

Analizando la situacion de la alta rotacién de personal en el puesto de caja, se pudo
detectar que los perfiles de puesto considerados al momento del contrato no eran los

adecuados.
Luego se informa de los perfiles que consideraban para su contrtatacion:

o No requerian experiencia previa en caja
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. No pedian estudios minimos técnico
o No recibian una capacitacion de induccién a su ingreso

o La mayoria de personas eras de edad temprana

La mayor incidencia de abandono de puesto de caja se dio en colaboradores
contratados en época de estudios superiores que tenian que estudiar y trabajar a la vez, el no
poder abastecerse para cumplir ambas responsabilidades terminaban renunciando y
abandonando su puesto de trabajo. Las estrategias comerciales que se establecieron para
reducir la rotacion del personal estan enfocadas en cambiar el perfil en la seleccion del
personal y en la implementacion de capacitacion e induccion, esto favorecio que los técnicos
en farmacia puedan manejar correctamente el flujo de caja, acelerar el proceso de atencion,

dispensacion, promocidn de productos y servicios de la empresa farmacéutica.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones
Primera

En relacién con el primer objetivo identificado se concluye que, al implementar la
vision, misién y valores de la Empresa Farmacéutica se logro6 definir y perfilar los objetivos
a corto y largo plazo, se mejoréd la imagen institucional y la identificacién de los
colaboradores hacia la empresa. Gracias a mis conocimientos académicos se logro definir
la vision, mision y valores de la empresa. Se realizo el analisis AMOFHIT para hacer una
evaluacion interna de la empresa, la Matriz MEFI que fortalece el analisis interno para
diagnosticar las debilidades, la Matriz de factores externos MEFE que ayuda a diagnosticar
las amenazas y oportunidades externas, el Andlisis PESTEC que posibilitd descubrir los
factores politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ecoldgicos y competitivos que afectan
al desarrollo comercial. Asi mismo, la Matriz MPC que identifica a los principales
competidores del entorno comercial del sector farmacéutico. Las competencias profesionales
adquiridas que facilitaron el disefiar estas herramientas de diagndstico fueron aplicadas
gracias a los conocimientos adquiridos en los cursos de Planeamiento Estratégico, Marketing
Estratégico y la experiencia profesional previa con la que contaba en el area comercial tomé
conciencia de lo importante que es para una empresa contar con una mision, vision y valores

para lograr asi que sus colaboradores se sientan mas identificados y motivados.
Segunda

Con relacién al segundo objetivo planteado se concluye que, al implementar el proceso
de seleccion de personal para el area de atencién al cliente, la Empresa Farmacéutica logro
reducir los tiempos de atencion, evitando la congestion en al area de atencion al cliente, se

minimizd los gastos administrativos al establecer nuevos canales de reclutamiento
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denominado Portal de Empleo, se establecid el perfil del puesto en respuesta a satisfacer las
exigencias y demandas de los clientes para una atencién mas réapida y eficaz en la Empresa
Farmacéutica. La estrategia de seleccion de personal fue establecida en cuatro etapas,
elaboracion del perfil que fue disefiado para responder a las debilidades identificadas por las
matrices en el area de atencion al cliente, la etapa de reclutamiento donde se disefi6 el portal
del empleo, la tercera etapa del establecimiento del perfil donde se evalla la legitimidad de
la documentacién y la entrevista que define las actitudes del participante y la Gltima etapa
de seleccidn de personal que determina los mejores perfiles para el puesto. Las competencias
adquiridas que me concedieron disefiar una estrategia que se acomode a las necesidades de
la Empresa Farmacéutica fueron aprendidas en la experiencia curricular de Gestion de
Recursos Humanos sumado a la experiencia profesional adquirida que me otorgo definir los
procesos de seleccion, organizar y administrar el recurso humano para lograr seleccionar al

colaborador idoneo para el area de atencion al cliente.
Tercera

Con relacion al tercer objetivo planteado se concluye que, al implementar el protocolo
de atencion al cliente para la Empresa Farmaceéutica se logro establecer un adecuado proceso
de atencién que favorecié a mejorar la calidad y cordialidad en la atencion a los clientes.
Gracias a mi experiencia profesional se implement6 un protocolo dividido en cinco pasos,
el primer paso de inicio y saludo cordial que inicia la comunicacion entre el colaborador y
el usuario, el segundo paso denominado durante la atencion donde el colaborador toma el
pedido del cliente y brinda una adecuada asesoria, el tercer paso donde el colaborador indica
el costo del producto y los medios de pagos disponibles, el cuarto paso de entrega del
medicamento y recomendacién de su almacenamiento, el quinto y Gltimo paso denominado

despedida donde se concluye la atencién. Las competencias adquiridas que otorgaron
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disefiar un protocolo de atencion al cliente que mejoroé la calidad y el tiempo de atencidn,
fueron aprendidas en la experiencia curricular de Marketing Estratégico y Comportamiento
Organizacional que me facilité identificar el comportamiento de los colaboradores, como
afecta al desempefio de las actividades comerciales y el poder de poder mejorarlo a través

del protocolo implementado el cual en la actualidad se encuentra en funcionamiento.
Cuarta

Con relacién al cuarto objetivo planteado se concluye que, al disefiar el plan de
capacitacion en la Empresa Farmacéutica, se mejoro el servicio al cliente, se instruyo a los
técnicos en farmacia para el manejo del flujo de caja, se capacito para solucionar situaciones
conflictivas en el entorno laboral y aumentd la identificacion institucional de los
colaboradores. Se implemento el plan de capacitacion dividido en siete mddulos enfocados
en resolver las deficiencias identificadas en el area de atencion al cliente, el servicio al
cliente, la comunicacion activa, la calidad de servicio, las situaciones conflictivas,
identificacion institucional, primeros auxilios e induccion practica donde se capacito a los
técnicos en farmacia en el manejo del sistema interno Pionero de productos farmacéuticos y
el manejo de caja. Las competencias adquiridas que me ayudaron a disefiar este plan de
capacitacion que se logro gracias a las experiencias curriculares de Gestion de Recursos
Humanos, Comportamiento Organizacional, Planeamiento Estratégico y Marketing
Estratégico en donde aprendi lo cuan importante es que un colaborador este debidamente
capacitado para que pueda brindar un servicio de calidad y este se vea reflejado en la

satisfaccion y la fidelizacion de los clientes.
Quinta

Con relacion al quinto objetivo planteado se concluye que se logro reducir la rotacion

de personal del area de atencion al cliente en la Empresa Farmacéutica, mediante la
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implementacion del plan comercial que esta enfocado en mejorar las estrategias de
reclutamiento de personal y agregar modulos de capacitacion que faciliten a los
colaboradores cumplir con ambas funciones de atencion al cliente y manejo de flujo de caja.
El plan comercial fue aprobado por la gerencia y de esta manera la empresa redujo costos de
contratacién del personal al eliminar el puesto de caja e implementar el puesto de
Colaborador de atencion al cliente que es la contratacion de técnicos de farmacia con
experiencia en manejo del flujo de caja. Las competencias adquiridas que permitieron
disminuir la rotacion de personal fueron gracias a lo aprendido en los cursos de
Comportamiento Organizacional, Planeamiento Estratégico y Gestion de Recursos

Humanos.

Recomendaciones

1. En base a la experiencia profesional y conocimientos adquiridos se recomienda a la
gerencia de la Empresa Farmaceéutica a elaborar un Plan Comercial anual, el cual sera
expuesto a los coordinadores de cada area para una adecuada actualizacion de metas y
objetivos plantados a corto y largo plazo. Este Plan Comercial debe tener un adecuado
seguimiento para constatar el cumplimiento de los objetivos propuestos.

2. En base a la experiencia profesional y conocimientos adquiridos se recomienda a la
gerencia de la Empresa Farmacéutica a actualizar el perfil del colaborador de atencién
al cliente de forma anual segun las exigencias del mercado y los objetivos comerciales,
realizar un control interno cada vez que se seleccione nuevos colaboradores verificando
que cumplan verdaderamente con el perfil establecido.

3. En base a la experiencia profesional y conocimientos adquiridos se recomienda a la
gerencia de la Empresa Farmacéutica a realizar un seguimiento del cumplimiento del

protocolo de atencidn planteado, reforzandolo mediante capacitaciones y evaluar a los
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colaboradores de atencion al cliente trimestralmente para asegurar el debido
cumplimiento del protocolo de atencién.

En base a la experiencia profesional y conocimientos adquiridos se recomienda a la
gerencia de la Empresa Farmaceutica a evaluar periddicamente a los colaboradores
segun las capacitaciones brindadas, a hacer talleres para reforzar lo aprendido, a
actualizar el plan de capacitacion segun los nuevos problemas que se identifiquen
durante el desarrollo comercial, esto posibilitard conocer las nuevas amenazas y
debilidades que se presenten en las actividades comerciales.

En base a la experiencia profesional y conocimientos adquiridos se recomienda a la
gerencia de la Empresa Farmacéutica que debe cumplir con el perfil establecido que
prioriza la contratacion de técnicos en farmacia con experiencia en manejo del flujo de
caja y atencion al cliente. Esta medida logré reducir la rotacion del personal del area de
atencion al cliente, mejorar la calidad de atencion, mejorar la dispensacion de los
productos farmacéuticos y minimizar el tiempo de atencién a los clientes logrando asi

generar mas satisfaccion, fidelizacion y reconocimiento de los clientes.
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ANEXOS
ANEXO 1

FOTOS DE LAS FACHADAS DE LAS 9 SEDES DE LA EMPRESA
FARMACEUTICA

Sede principal Empresa Farmacéutica
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Sede 2 Empresa Farmaceéutica
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Sede 3 Empresa Farmacéutica
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EMPRESA FARMACEUTICA - SEDE 4

Sede 4 Empresa Farmaceéutica
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Sede 5 Empresa Farmacéutica
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Sede 6 Empresa Farmaceéutica
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Sede 7 Empresa Farmacéutica
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EMPRESA FARMACEUTICA - SEDE 8

Sede 8 Empresa Farmacéutica
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Sede 9 Empresa Farmacéutica
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Colaboradores de la Empresa Farmacéutica en el afio 2019.
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