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Resumen

El mercado es muy cambiante, cada dia la competencia es més agresiva, el cliente es mas
exigente, particularmente en la comercializacion de productos farmacéuticos se observa la
intervencion, vigilancia y regulacién de los entes de control; estos son algunos de los aspectos
relevantes que motivan a realizar cambios innovadores dentro de los negocios tal es el caso las
droguerias. Este proyecto se documenta con base en la informacion de una drogueria
independiente que ya tiene tiempo de existencia, cuenta con alguna trayectoria en el mercado

farmacéutico de Santa Rosa de Cabal- Risaralda.

El plan estratégico de mercadeo busca realizar un diagnostico inicial que permita conocer la
situacion actual de la drogueria, clasificando informacion interna y externa, que permitan
identificar aspectos relevantes sobre los cuales se debe trabajar para lograr un mejoramiento
continuo. Se complementa el contenido de la plataforma estratégica para lograr un enfoque mas
claro del negocio y por ultimo se proponen estrategias integrales que contemplan elementos
financieros, de capacitacion y marketing, que aplicados a la operacion diaria del negocio van a

generar mejores resultados.

Palabras Clave: Mercadeo, Estrategia, Drogueria, cliente, medicamento, resultado.
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Abstract

The market is very changing, each day the competition is more aggressive, the customer is
more demanding, particularly in the marketing of pharmaceutical products, the intervention,
vigilance and regulation of the control entities is observed; these are some of the relevant aspects
that motivate innovative changes within the business, such as drugstores. This project is
documented based on the information of an independent drugstore that already has time of

existence, has some experience in the pharmaceutical market of Santa Rosa de Cabal- Risaralda.

The strategic marketing plan seeks to make an initial diagnosis that allows to know the current
situation of the drugstore, classifying internal and external information, which allows to identify
relevant aspects on which one must work to achieve a continuous improvement. The content of
the strategic platform is complemented to achieve a clearer approach to the business and finally
comprehensive strategies are proposed that include financial elements, training and marketing,

which applied to the daily operation of the business will generate better results.

Keywords: Marketing, Strategy, Drugstore, client, medication, result.



Introduccion

La globalizacion, los continuos cambios econdmicos y los clientes que cada vez son mas
exigentes, hacen que las empresas estén en continua innovacion, desarrollando procesos mas
eficientes, productos y servicios novedosos, que permitan satisfacer las necesidades del cliente.
Los productos y servicios que la empresa ofrece, debe satisfacer las necesidades de los clientes y
estar acorde alos cambios y exigencias del mercado, para alcanzar este objetivo es necesario
conocer detalladamente las variables que influyen directamente en el negocio como son: el
entorno, el mercado, el cliente, la competencia, entre otras.

Para obtener la informacion necesaria se deben desarrollar procesos de investigacion
continuos que conlleven a establecer planes de accién, disefiando y aplicando estrategias de
Marketing, que permitan comprender la variabilidad del mercado y las necesidades del cliente
para poder dar un enfoque estratégico a la empresa con el fin de asumir los nuevos retos y
cambios que se deben realizar para satisfacer los intereses del cliente, lograr un posicionamiento
en mercado, atraer nuevos clientes, alcanzar ventajas competitivas y lograr el éxito empresarial.

La presente investigacion hace referencia al desarrollo de un plan estratégico de mercadeo
para la drogueria Salud Drogas que se encuentra en el municipio de Santa Rosa de Cabal
departamento de Risaralda, iniciado con una investigacion previa del entorno y de los aspectos
internos de la empresa, que permita conocer informacion relevante, para plantear estrategias de
marketing que contribuyan a mejorar los resultados en ventas, calidad, atencién, disponibilidad

de productos, rentabilidad, satisfaccion del cliente entre otra.



1. Planteamiento del problema

La drogueria Salud Drogas se encuentra ubicada en el municipio de Santa Rosa de Cabal
departamento Risaralda, se le dio apertura el 30 de Enero de 2013, la propietaria Lucero Osorio
Jaramillo tuvo la iniciativa de crear un negocio independiente, aprovechando los conocimientos
y experiencia en el manejo y uso adecuado de medicamentos, decidié optar por consolidar una
drogueria. Con el paso de los afios se ha ampliado la disponibilidad de productos y servicios
que se ofrece al cliente, mejorado el surtido de medicamentos genéricos y comerciales de
marcas reconocidas, insumos, productos de aseo e higiene personal, cosméticos, etc, cumpliendo
con las normas de calidad vigentes; cuenta con personal que tiene formacion académica y una

amplia experiencia en el manejo medicamentos y dispositivos médicos.

El mercado farmacéutico actualmente es muy competitivo, cada dia se da apertura a nuevas
droguerias independientes y las grandes cadenas se estan expandiendo a los principales
municipios, con estrategias agresivas en descuentos, promociones, publicidad, beneficios,
variedad en productos y servicios, elementos muy atractivos para el cliente. Dados las
circunstancias es necesario que los pequefios negocios realicen cambios administrativos y

operativos que les permitan continuar y crecer en el mercado.

Para el caso de la drogueria Salud Drogas particularmente es necesario realizar un diagnéstico
gue permita conocer de manera detallada el estado actual de la empresa y del entorno en que se
encuentra, definiendo fortalezas y debilidades, que sirvan como herramienta para establecer un
plan estratégico de mercadeo en el que se defina un enfoque empresarial, analizando

integralmente todas las variables que influyen en el negocio y determinado aquellos aspectos



relevantes sobre los cuales se debe trabajar para alcanzar la satisfaccion del cliente, mejorar las

ventas, y obtener una mayor rentabilidad.

1.1 Formulacion del problema

¢Es posible disefiar un plan estratégico de mercadeo que desarrolle una estrategia exitosa para

alcanzar un crecimiento empresarial significativo de la Drogueria Salud Drogas?

1.2 Sistematizacion del problema

¢Cuales son los aspectos internos y externos relevantes que presenta la drogueria
actualmente?

¢Cual es la plataforma estratégica que la empresa requiere para orientar sus objetivos?

¢ Cuales son las estrategias de marketing que se deben emplear para lograr el éxito

empresarial del negocio?



2. Objetivos

2.1 Objetivo General

Proponer un plan estratégico de mercadeo que permita a la Drogueria Salud Drogas enfrentar

y superar los cambios competitivos del mercado, logrando incrementar el nivel de ventas,

alcanzando un crecimiento sostenible, generando una mejor rentabilidad con la aplicacion de

estrategias focalizadas en el marketing mix.

2.2 Objetivos Especificos

Realizar un diagnostico de la situacion actual de la empresa para identificar las fortalezas y

debilidades de la organizacion y las oportunidades y amenazas que se encuentran en el entorno.

Proponer una plataforma estratégica para Drogueria Salud Drogas ajustada al enfoque

empresarial que rige al negocio.

Formular estrategias de marketing que permitan satisfacer las necesidades del cliente y

cumplir los propositos empresariales.



3. Justificacion

Los laboratorios farmacéuticos buscan fortalecerse en Colombia, dado que se ha convertido
en un pais atractivo para la inversion extranjera de empresas del sector farmacéutico, interesadas
en consolidar su operacion en el mercado local y nacional. Entre 2006 y 2016 se desarrollaron 27
proyectos nuevos, que significaron una inversion de US$450 millones, segun anélisis de Invest

in Bogota. (Farmacéutico- Dinero.com, 2017)

Este trabajo de investigacion estd enfocado en desarrollar un plan estratégico de mercadeo
para la drogueria Salud Drogas, con el objetivo de alcanzar un mejor posicionamiento en el
mercado del municipio de Santa Rosa de Cabal-Risaralda, mejorar el nivel de ventas y obtener

una mejor rentabilidad.

En desarrollo del proyecto se realiza un analisis interno y externo de la empresa, haciendo
uso del analisis DOFA y la aplicacion de estrategia del marketing mix para mejorar las variables
de precio, producto, plaza y promocion, que permita alcanzar la satisfaccion del cliente
ofertando productos y servicios en condiciones adecuadas y atractivas para el cliente, logrando
la satisfaccion de las necesidades presentes. El proyecto se justifica desde la Perspectiva practica
ya que el objetivo es plantear estrategias que permitan el mejorar el posicionamiento en el
mercado local, incremento en ventas y mejorar la rentabilidad, también es muy importante
mantener un nivel de motivacién y compromiso al interior de la empresa para asegurar el

cumplimiento de las metas empresariales.


https://www.dinero.com/noticias/colombia/87

6
Desde la perspectiva metodologica en la investigacion se analiza la informacion para obtener
resultados cuantitativos y cualitativos, que sirvan como fundamentos para argumentar el
diagnostico actual de la empresa y asi es posible conocer a fondo la opinion del cliente y las

expectativas que tiene sobre el negocio.

El Plan estratégico de mercadeo se desarrollara utilizando los conocimientos adquiridos
durante la formacién académica y experiencia propia, logrando implementar procesos
administrativos al interior de la empresa como son: la planeacién, direccién, organizacion,
ejecucién y control, que permitan proponer estrategias y planes de accion eficientes para
contribuir en el alcance de los objetivos, mejor posicionamiento en el mercado y crecimiento
empresarial, reflejado mayor rentabilidad, aportando en la recuperacion de la salud y mejorando
la calidad de vida de la poblacion de Santa Rosa de Cabal, ofreciendo medicamentos,

dispositivos e insumos médicos de excelente calidad.



4. Marco de referencia

4.2 Marco Teorico

El mercadeo o marketing inicialmente se considerd6 como una manera de enfocar uno o
varios productos a un grupo de compradores que los podian consumir, paralelo a este
planteamiento en 1950-1960 se manejaron conceptos como promocion a las masas y utilizando
los medios de comunicacion para promocionar los productos, para inicios de la década 1960 se
practica el marketing utilizando la teoria de McCarthy acerca de las 4P que constituyen la mezcla
de mercadeo implementada para incursionar en nuevos mercados, por lo que se hace
indispensable dar una mirada sobre las estrategias que existen en cada una de ellas, cuando se
empez0 a das mayor importancia al consumidor, la demanda y los mercados, desde entonces se

ha presentado una continua evolucion.

En el afio 1970 se tuvo en cuenta los conceptos de producto, participacion del
mercado y Segmentacidn, en 1980 se desarrollan los conceptos de diferenciacion, politicas de
precios proactivas y marketing global y para el afio 1990 se tiene en cuenta la relacion con el
cliente, la lealtad y participacion de los clientes. Es asi como el concepto de marketing ha
evolucionado, con el paso del tiempo se han tenido en cuenta varios factores influyentes, que
participan durante el proceso de marketing y que juegan un papel muy importante para que las
organizaciones puedan disefiar planes de accidn y estrategias efectivas que les permitan alcanzar

el éxito empresarial.
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Teniendo en cuenta otro concepto de marketing basado en el intercambio, se considera como
un proceso de planificacion y ejecucion, que se encuentra inmerso en un marco social
determinado, enfocado en lograr la satisfaccion de las necesidades del cliente y en el
cumplimiento de los objetivos de las organizacion, para la creacion y el intercambio voluntario y

competitivo de bienes o servicios que generan utilidad. (Dvoskin, 2004)

De acuerdo con La version para Latinoamérica de Marketing, formulada por Philip Kotler y
Gary Armstrong se considera el marketing como un proceso mediante el cual las compafiias
crean valor para los clientes y establecen relaciones estrechas con ellos, para recibir a cambio
valor de los clientes; donde se establece una relacion social y administrativa a través de la cual
se obtienen lo que se necesita, participando de un intercambio entre cliente y vendedor. Cuando
se crean relaciones mas cercanas, el marketing incluye también un valor agregado que da un

mayor nivel de satisfaccion al cliente. (Kotler & Armstrong, 2007)

Para los afios ochenta, Peter Drucker realizo una investigacion importante para identificar las
fuentes de innovacion, entre las que se identifican las siguientes: lo inesperado, las
incongruencias, la necesidad de pensamiento, las estructuras de industria y mercado,
demografia, cambio de percepciones y el nuevo conocimiento. Identificd aspectos que se deben
hacer durante el procesos de innovacion: se debe iniciar con un andlisis de oportunidades, la
innovacion es conceptual y perceptual, para obtener resultados eficientes la innovacion tiene que
ser simple y direccionada, se debe realizar con pequefios pasos, para alcanzar el liderazgo. (Vida

Econdmica- Grupo editorial, 2009)



Farmacia

La palabra farmacia proviene del griego “pharmakon” que significa veneno o medicamento, y
“panacea” que es el antidoto o cura, conceptos que plantean un constante equilibrio entre la
enfermedad y salud este planteamiento juega un papel fundamental en la farmacia, por lo que
se considera una especialidad médica pero también una ciencia que se encarga de la
identificacion, el estudio y combinacion de componentes quimicos, naturales y/o artificiales, via
de administraciéon (oral o parenteral) y los efectos adversos que pueden generar en el cuerpo
humano, con el objetivo de prepararlos, almacenarlos y luego utilizarlos para el tratamiento de

las enfermedades. (CHIARLONE & MALLAINA , 1865)

Con la evolucion el concepto de farmacia ha presentado muchos cambios, desde considerarse
s6lo como un sitio fisico en el cual los farmacéuticos eran considerados como simples
vendedores gue entregaban medicamentos siguiendo 6rdenes médicas; hasta un espacio lleno de
especialistas en la materia que orientan a sus compradores o beneficiarios sobre los aspectos
béasicos de los medicamentos, sus efectos adversos, via y tiempos de administracion, ademas de
medicinas similares o equivalentes que se pueden tener en cuenta , si éstas no estuviesen

disponibles para el momento.

Drogueria

Una drogueria funciona como una empresa, que se encarga de comercializar medicamentos
para el tratamiento y recuperacién de la salud de paciente, que pueden estar prescriptos por un
médico o de venta libre, también se comercializan otros productos tales como cosméticos,
maquillaje, aseo e insumos complementarios, que frecuentemente se utilizan en el hogar por lo

que constantemente hay rotacion de este tipo de elementos.


http://bvs.sld.cu/revistas/far/vol38_2_04/far10204.htm
https://www.definicion.xyz/2017/01/anatomia-humana.html
https://www.definicion.xyz/2017/01/anatomia-humana.html
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Cumpliendo con la legislacion Colombiana Decreto 780 de 1016 las droguerias deben estar a
cargo de un quimico farmacéutico o un tecndlogo en regencia de farmacia, profesionales
encargados de verificar el cumplimiento de las normas de recepcion, almacenamiento y correcta

dispensacion de medicamentos e insumos.

En la estructura locativa una drogueria deben contar con un espacio de facil limpiezay
cielo rasos resistentes, con una area no inferior a 20mz2, unidad sanitaria por sexo,, con facilidad
de acceso, Paredes impermeables, resistentes a factores ambientales como humedad y
temperatura, piso impermeable, resistente. Ademéas debe contar con una dotacién fisica
necesaria para el funcionamiento como es: estanteria suficiente en cantidad y calidad, termo
higrometros calibrados con sus registros correspondientes, sistema de refrigeracion para los

productos que requieran mantener cadena de frio, etc. (Invima, 2007)

Los procesos y procedimientos deben estdn documentados, de acuerdo a las actividades que
se realizan en la drogueria conforme normatividad sanitaria vigente., dentro de los que se
encuentran: Recepcidn técnica y administrativa, almacenamiento, distribucion, dispensacion,
devoluciones y Plan Integral de Gestion de Residuos Hospitalarios (PGIRHS). (Alcaldia Mayor

de Bogota, 2018)
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4.2 Marco conceptual.

Para el desarrollo de un plan estratégico de mercadeo se tiene en cuenta varios elementos
teoricos, en los cuales se identifican conceptos fundamentales, que permiten orientar y

argumentar el contenido de la investigacion, entre los que se destacan los siguientes:

4.2.1 Plan de Marketing

Es un documento disefiado estratégicamente para la gestion empresarial, que contiene la
investigacion y los resultados producto del analisis del mercado, cuyo proposito es obtener datos
sobre nuevas necesidades del consumidor, para establecer estrategias nuevas e innovadoras que
permitan satisfacer las necesidades de los clientes, alcanzar los objetivos empresariales y
minimizar el riesgo que se presenta con los cambios en el mercado. Este instrumento le permite a
la empresa identificar las fuerzas y debilidades a través de un analisis interno y externo del

entorno en el que se encuentra, con el objetivo de buscar oportunidades de mercado.

4.2.2 Mezcla de marketing

Es la combinacion de un producto, como y cuando se distribuye, cdmo se promueve y el
precio que tiene. Estos cuatro componentes de la estrategia deben satisfacer las necesidades del
mercado meta, al mismo tiempo que se logran los objetivos de la empresa.

Las 4’P del marketing constituyen la mezcla de mercadeo que debe implementar la empresa
para incursionar en el mercado, por lo que se hace indispensable conocer las estrategias que

existen en cada elemento:
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Producto: se requieren estrategias para administrar los productos existentes en el tiempo y
para desechar los productos que no son viables, ademas de ampliar la oferta con nuevas
alternativas atractivas para el cliente. También hay que tomar decisiones estratégicas en lo

relativo al manejo de marca, el empaque Yy otras caracteristicas del producto, como las garantias.

Precio: las estrategias de precios constituyen recursos del marketing que toda organizacién
puede desarrollar en el establecimiento o la modificacion de los precios de los productos. La
implementacidn de una correcta estrategia de fijacion de precios constituye una decision
estratégica que genera beneficios en el largo plazo y determina en parte el posicionamiento que
pueda alcanzar la empresa. En las estrategias de precios se debe tener en cuenta el
establecimiento de principios, rutas, directrices y limites para la asignacion del valor del

producto o servicio.

Distribucion: las estrategias de distribucion se relacionan con el o los canales por los cuales se
transfieren los productos desde productor al cliente y, en muchos casos, los medios por los que
los bienes se mueven de donde se producen al lugar donde los compra el usuario final. Ademas,
se debe seleccionar a los intermediarios, como mayoristas y detallistas, y designarle a cada uno

sus roles.

Promocidn: se necesitan estrategias para combinar los métodos individuales, como la
publicidad, las ventas personales y la promocion de ventas en una camparia de comunicaciones
integrada. Ademas, hay que ajustar las estrategias de presupuestos de promocion, mensajes y
medios a medida que un producto rebasa sus primeras etapas de vida. (Stanton, Etzel, & Walker,

2007)
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4.2.3 Andlisis FODA
Es un marco conceptual para realizar un analisis sistematico y una evaluacién general de las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que la empresa presenta, mediante el analisis

del entorno interno y externo de marketing.

Analisis del entorno externo: se identifican oportunidades y amenazas, para establecer un
sistema de inteligencia de marketing que siga las tendencias y desarrollos importantes, asi como
cualquier amenaza u oportunidad relacionadas con ellos. Existen tres fuentes principales de
oportunidades de marketing:

*La primera es ofrecer algo que sea escaso, esto requiere poco talento de marketing, ya que la
necesidad es bastante obvia.

*La segunda es proveer un producto o servicio existente de una manera nueva o superior.

*Este Gltimo método suele llevar a la creacion de un producto o servicio completamente

nuevo. (KOTLER & KELLER, 2012)

Analisis del entorno interno: se identifican y evalUan fortalezas y debilidades internas de la
empresa, utilizando una lista de verificacion para llevar a cabo un andlisis eficiente. La gran
incdgnita es si debe limitarse a cultivar aquellas oportunidades respecto de las que posee las
fortalezas requeridas, o si debe considerar también las que le exigen encontrar o desarrollar
nuevas fortalezas. (KOTLER & KELLER, 2012)

Hay cuatro estrategias alternativas a seguir, que estan basadas en el analisis del ambiente

externo (amenazas y oportunidades) y del ambiente interno (fuerzas y debilidades).
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La estrategia DA: esta orientada a minimizar tanto las debilidades como las amenazas. Tal
vez requiera que el empresario se asocie con otro para compartir el riesgo.

La estrategia DO: pretende minimizar las debilidades y maximizar las oportunidades. Asi,
una empresa con ciertas debilidades en algunos aspectos puede reducir o aprovechar las
oportunidades del ambiente exterior, tales como la utilizacion de facilidades de crédito otorgadas
por proveedores o la contratacion de empleados con habilidades especiales que le ayuden a
desarrollarse

La estrategia FA: intenta maximizar las fuerzas de la empresa para afrontar las amenazas del
ambiente. Asi, el negocio debe usar sus fuerzas de servicio al cliente, administrativas o de
mercadotecnia, para enfrentar el riesgo que representa el lanzamiento de un producto nuevo.

La estrategia FO: representa la posicién mas deseable. Se da cuando una empresa puede
usar sus fuerzas para aprovechar las oportunidades que se le presenten. Si se tienen debilidades,
se procurara superarlas y convertirlas en fuerzas. Si enfrenta amenazas, las sorteara de modo que

pueda concentrarse en las oportunidades que tiene.

4.2.4 Cuadro de Mando Integral (CMI)

También es conocido como tablero de control o balanced scorecard, fue desarrollado en el afio
1992 por los economistas norteamericanos Robert Kaplan y David Norton con el propésito de
medir la actividad y evolucion de una empresa basandose en la vision y estrategias a largo plazo.
Las mediciones se utilizan para informar a los empleados sobre las causantes del éxito actual y
en un futuro.

La estrategia en general de cualquier empresa, se articula en torno a cuatro perspectivas o

ambitos:
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Perspectiva Financiera: esta perspectiva mostrara los resultados de las decisiones estratégicas
que se hayan tomado en las otras tres perspectivas. Describe lo que el propietario de la empresa
espera con respecto al crecimiento, rentabilidad, riesgos financieros, costos e inversiones,
cantidad méxima de cuentas por cobrar, etc. Es importante mencionar que éstos estan basados
en la contabilidad financiera y, por tanto, muestran el pasado. EI motivo se debe a que la
contabilidad no es inmediata, sino que deben efectuarse cierres que aseguren que la informacién

es completa y consistente.

Perspectiva del Cliente: Esta perspectiva describe como se crea valor para los clientes, como
se satisface la demanda y por qué el comprador acepta pagar por ello, lo que implica que esta
parte del proceso es el eje central del cuadro de mando. EI concepto de satisfaccion de cliente es
un muy importante para el progreso empresarial, dado que permite determinar cuales son las
preferencias y necesidades de los compradores y asi ejecutar acciones que garanticen la

prestacion de un excelente servicio.

Perspectiva del Proceso Interno: esta perspectiva analiza el adecuado desarrollo de procesos
operativos en el interior de la empresa, frente al alcance de la satisfaccion del cliente y el
beneficio econdmico que se espera recibir. Para ello se puede proponer un analisis desde una
perspectiva de negocio a través de la cadena de valor, diferenciando aquellos procesos
considerados criticos relacionados con: el liderazgo del producto con respecto a la competencia,

eficiencia en costos, la relacién calidad-precio competitivo.

Perspectiva de la Innovacion y el Aprendizaje: Es importante incluir el uso de herramientas

inductoras del cambio tales como creatividad y la motivacion, con el objetivo de proporcionar



bases estratégicas para desarrollar habilidades y motivacion de los empleados, incentivando el

uso de las tecnologias de la informacién. (Centro Europeo de empresas e innovacion, 2009)

4.2.5 Factores Criticos de Exito (FCE)
Son elementos o variables clave de una empresa cuyo correcto desarrollo asegura que los
procesos Yy resultados sean satisfactorios. Se basan en dos planteamientos fundamentales como

son: la minimizacién del riesgo y la maximizacién de los resultados.

4.2.6 Plataforma Estratégica
Establece la estructura que rige a la empresa, se refiere a la direccion en la cual se
enfocaran todos los esfuerzos de la organizacion. Esta integrada por cuatro elementos que son:
La Mision: que define la esencia, la razén de existir y el compromiso de la organizacion con
sus grupos de interés.
La Visién: que establece los objetivos trascendentales a mediano y largo plazo.
Los Valores: son la base humana y de actuacién del equipo de trabajo.

Las Politicas: constituyen el marco reglamentario.

4.2.7 Matriz de Perfil Competitivo

MPC Identifica a los principales competidores de la empresa, asi como sus fuerzas y
debilidades particulares, en relacién con una muestra de la posicion estratégica de la empresa.
Los pesos y los totales ponderados de una MPC o una EFE tienen el mismo significado. Sin
embargo, los factores de una MPC incluyen aspectos internos y externos; las calificaciones se
refieren a las fuerzas y a las debilidades, donde 4 corresponde a la fortaleza principal, 3 a la

fortaleza menor, 2 a la debilidad menor y 1 a | debilidad principal. (David, 2003)

16
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4.2.8 La matriz de evaluacion de los factores externos e internos (EFE-EFI)

La matriz EFE permite resumir y evaluar informacion econémica, social, cultural,
demogréafica, ambiental, politica, gubernamental, juridica, tecnologica y competitiva. Detectar
las tenencias y los acontecimientos que estan mas alla del control de una de la empresa, es asi
como se identifican las oportunidades y amenazas clave que se tiene y de esta manera es posible
formular estrategias para que aprovechando las oportunidades se pueda contrarrestar las

amenazas o reducir sus consecuencias. (David, 2003, pag. 110).

La matriz de evaluacion de los factores internos (EFI) instrumento que resume y evalla las
fuerzas y debilidades méas importantes dentro de las areas funcionales de la empresa. Las fuerzas
y debilidades internas, sumadas a las oportunidades y amenazas externas, asi como un enunciado
claro de la misidn, son la base para establecer objetivos y estrategias que se establecen con la

intencion de aprovechar las fuerzas internas para superar las debilidades.
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4.3 Marco Legal

La comercializacion de medicamentos esta regulada y controlada por normatividad vigente y
entes de control que ejercen vigilancia continua, en los establecimientos que se encargan de
producir, almacenar y comercializar medicamentos, insumos y dispositivos médicos.

Entre los decretos y resoluciones mas importantes se encuentran las siguientes:

DECRETO NUMERO 2200 DE 2005 28 JUN 2005 Por el cual se reglamenta el servicio
farmacéutico y se dictan otras disposiciones.

DECRETO 2330 DE 2006 (julio 12) por el cual se modifica el Decreto 2200 de 2005 y se
dictan otras disposiciones.

DECRETO 1782 DEL 18 DE SEPTIEMBRE DE 2014 Por el cual se establecen los requisitos
y el procedimiento para las Evaluaciones Farmacologica y Farmacéutica de los medicamentos
bioldgicos en el tramite del registro sanitario

RESOLUCION NUMERO 1403 DEL 14 DE MAYO DE 2007
Por la cual se determina el Modelo de Gestion del Servicio Farmacéutico, se adopta el Ma
nual de Condiciones Esenciales y Procedimientos y se dictan otras disposiciones.

En Colombia encontramos el INVIMA como ente de control.

INVIMA Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos: funciona como una
entidad publica del orden nacional, de caracter cientifico y tecnolégico, autonomia
administrativa y patrimonio independiente, perteneciente al Sistema de Salud, adscrito al
Ministerio de la Proteccion Social y con sujecién a las disposiciones generales que regulan su

funcionamiento.
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4.4 Marco Espacial

La investigacion se desarrollara en el marco de la actividad econdémica que ejerce La
Drogueria Salud Drogas dedicada a la comercializacion de medicamentos, insumos y
dispositivos médicos, ubicada en la Cra 14 No 16-25 de la cabecera municipal del municipio

de Santa Rosa de Cabal departamento de Risaralda.

Figura 1: Municipio de Santa Rosa de Cabal
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5. Disefio Metodologico

5.1 Tipo de Estudio

El plan estratégico de mercadeo se va a desarrollar utilizando el tipo de estudio descriptivo
que permite medir y evaluar diferente caracteristicas y componente reales mas importantes,
con el propdsito de realizar una descripcion detallada de las situaciones, eventos y hechos que
se estén presentado y que pueden originar o influir en el problema que se desea solucionar. Los
estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles
importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que se someta a un
analisis. (Hernandez, Fernandez Collado, Baptista Lucio, & Pilar, 2004)

Con el desarrollo de la investigacion se identificara los aspectos que dentro de la empresa y
en el entorno estan causando la problematica, en cuanto a comportamiento de los clientes se
espera establecer caracteristicas que los identifiquen como es la edad, expectativas,

comportamiento, necesidades, nivel educativo, capacidad adquisitiva , preferencias, etc.

5.2 Método de Investigacion

La investigacion tiene un enfoque cuantitativo, utiliza la recoleccion y el analisis
de los datos sobre las variables que se relacionan o asocian en las preguntas contenidas en la
encuesta disefiada. Los datos se procesan utilizando una medicion numeérica, conteoy
tratamiento estadistico para establecer con exactitud patrones de comportamiento en una

poblacién. (Hernandez, Fernandez Collado, Baptista Lucio, & Pilar, 2004).

La informacidn sera obtenida realizando encuestas directamente a los clientes y proveedores

que tiene relacion con el servicio que presta la drogueria, dado que mediante este método se
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puede obtener una informacion clara y especifica, con flexibilidad y rapidez en el procesamiento
de los datos y ademas los resultados se pueden clasificar para dar una perspectiva mas amplia de
la investigacion. El tratamiento de la informacion obtenida serd sometida a un proceso de
codificacion, tabulacién y andlisis estadistico, cuyos resultados son fundamentales para el

desarrollo del plan estratégico de mercadeo.

5.2.1 Fuentes Secundarias.

Las fuentes secundarias que se consultan proporcionan informacion clara y precisa sobre el
tema de investigacion, para establecer bases, argumentos y conceptos sélidos que respalden el
contenido expuesto, tales como: libros, revista, periddicos, documentos, internet, informes de

entidades publicas y de control.

5.2.2 Fuentes Primarias
La informacidn primaria se obtendra realizando encuestas a los clientes y proveedores para
capturar informacién relevante sobre el enfoque, propdsitos y expectativas que permita
establecer el horizonte del negocio, necesidades y deseos del cliente, cuya informacién se

empleard como base para el desarrollo del presente trabajo.

5.3 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacion

Se disefia un modelo de encuesta que se realizara en la cabecera municipal de Santa Rosa de
Cabal, a los clientes y proveedores que frecuentemente visitan la drogueria, con preguntas de
tipo cerrado y para medir aspectos como: el comportamiento del cliente, referencias sobre la
calidad de los productos y servicio, expectativas, otros servicios que el cliente necesita,

frecuencia con que demanda el servicio, entre otras.
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5.3.1 Poblacion

La drogueria Salud Drogas esta ubicada en el casco urbano del municipio de Santa Rosa de
Cabal departamento de Risaralda; de acuerdo al informe del DANE hasta 2017 el area urbana del
municipio se encuentra poblada por un total de 60.918 habitantes. La poblacién a la que se
dirigira la encuesta seran hombres y mujeres en edades entre 18 y 65 afios de diferentes estratos
socio-economicos, son un aproximado de 43.926 habitantes potencialmente activos, que residen
en la cabecera municipal de Santa Rosa de Cabal- Risaralda, se toma como referencia este dato
para determinar la muestra, dado que la drogueria esta ubicada en una zona céntrica, a escasas
tres cuadras del parque principal, por donde se ubica el sector comercial, el transito de personas
por ahi es de alta frecuencia, entonces el contacto y requerimiento del servicio en la drogueria se

puede presentar en cualquier momento.

El proveedor por eleccion es Coopidrogas dado que la propietaria se encuentra asociada con
esta cooperativa de droguerias y ocasionalmente se realizan compras a Tecnoguimicas, Gedecol
y Distrifarma.

En cuanto a la competencia esta representada por drogas Las Rebajas, drogueria Farmacenter,

Alemana y Multidrogas.

5.3.2 Calculo de la muestra

El método de muestreo es probabilistico aleatorio simple que consiste en aplicar a formula
donde se conoce el total de la poblacion y con esta informacion se realiza el calculo para
conocer la muestra, de la poblacion con la que se va trabajar para realizar la investigacion
respectiva.

Para calcular el tamafio de la muestra se tendran en cuenta los siguientes factores.
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Tamario de la poblacion: una poblacion es una coleccion bien definida de objetos o individuos

que tienen caracteristicas similares.

Margen de error (intervalo de confianza): el margen de error es una estadistica que expresa la

cantidad de error de muestreo aleatorio en los resultados de una encuesta.

Nivel de confianza: son intervalos aleatorios que se usan para acotar un valor con una

determinada probabilidad alta.

La desviacion estandar: es un indice numérico de la dispersion de un conjunto de datos,
mientras mayor es la desviacidn estandar, mayor es la dispersion de la poblacion. (Vallejo, 2012)

La formula para calcular el tamafio de muestra en este caso es la siguiente.

N=Z?xPxQxN/e?(N-1)+Z?°xPxQ

Donde:

N = Numero de elementos del universo = 43.926

P/Q = Probabilidades con las que se presenta el fendmeno = 95%/5%

Z? = Valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido: siempre se opera con valor
sigma. Véase la tabla de valores de Z = 1,962

e = Margen de error o de imprecision permitido = 3%

n = NUmero de elementos de la muestra = 202

El calculo realizado da como resultado que se deben encuestar 202 clientes de la drogueria

Salud Drogas localizada en el area urbana del municipio de Santa Rosa de Cabal- Risaralda.
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Proveedores
En cuanto a los proveedores, se encuentran 4, el principal es Coopidrogas dado que la
propietaria se encuentra asociada con esta cooperativa de droguerias al cual se le compra un
porcentaje aproximado de mensual del 80% de la mercancia y ocasionalmente se realizan
compras a Tecnoquimicas, Gedecol y Distrifarma entre las que se distribuye el 20% restante, que

puede variar segun los requerimientos y disponibilidad de mercancia.

5.2.3 Tratamiento de la Informacion
La informacidn se procesara utilizando técnicas estadisticas como el muestreo, los datos se
van tabular en Excel y se ordena por sistema matematico y estadistico, al término de proceso se
selecciona la informacion mas relevante obtenida para el desarrollo de esta investigacion. La
informacidn resultante del proceso de investigacion, se presentara por medio un informe
soportado en tablas, graficos, argumentos tedricos y analiticos que permitan reflejar el estado
actual de la organizacién y propuesta de plan de mercadeo para lograr posicionar el negocio en el

mercado.



6. Resultados
6.1 Resultados encuesta Clientes
A continuacion se presenta los resultados obtenidos a través de las encuestas realizadas.

Tabla 1: Edad

EDAD | No %
18- 35 | 83 41
35-50 | 65 32
50-65 | 54 27

Fuente: elaboracion propia.

Figura 2: Edad

EDAD

e

= 18- 35 35-50 = 50-65

Fuente: elaboracidn propia.

De una total de 202 personas encuestadas, se encuentra que un 41% estan entre los 18 a 35

afios, un 32% estan entre los 35 a 50 afios y el 27 % estan entre los 5 a 65 afios
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Tabla 2: Genero

GENERO No 20
F 123 61
M 79 39

Fuente: elaboracion propia.

Figura 3: Genero

GENERO

N

Fuente: elaboracion propia.

= F
=M

En cuanto al género de las personas encuestadas los resultados muestran que un 61% es

femenino y un 39% es masculino. Se evidencia que en mayor proporcion las principales

compradoras son mujeres.

Tabla 3: Pregunta 1

Opciones No | %
Tiendas de barrio 27 | 13
Tiendas naturistas 30 | 15
Droguerias 115 | 57
Supermercados 30 | 15
Otros 0 0

Fuente: elaboracién propia.
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Figura 4: Pregunta 1

1. ;Cuando necesita adquirir medicamentos o insumos
farmacéuticos, donde prefiere comprar?

= Tiendas de barrio = Tiendas naturistas Droguerias Supermercados = Otros

Fuente: elaboracion propia.

Los resultado de la encueta realizada muestra que un 57% de las personas encuestadas
prefieren comprar medicamentos e insumos farmacéuticos en droguerias, un 15% compra en
tiendas naturistas, otro 15% compra en supermercados Y por ultimo 13% compra en tiendas de
barrio.

Tabla 4: Pregunta 2

Opciones No | %
Drogueria Salud Drogas| 22 45
Drogas La Rebaja 30 60
Multidrogas 25 50
Drogueria Alemana 11 22
Drogueria Farmacenter | 12 25
Otro 0 0

Fuente: elaboracidn propia.



28

Figura 5: Pregunta 2

2. ¢En cuales de las siguientes droguerias de Santa Rosa de
Cabal ha comprado medicamentos u otros productos?

= Drogueria Salud Drogas = Drogas La Rebaja Multidrogas

Drogueria Alemana = Drogueria Farmacenter = Otro

Fuente: elaboracion propia.

De 202 personas encuestadas un 30% a comprado medicamentos y otros productos en Drogas
La Rebaja, un 25% a comprado en Multidrogas, un 22% a comprado en Drogueria Salud Drogas,

un 12% a comprado en Farmacenter y un 11% en drogueria Alemana.

Tabla 5: Pregunta 3

Opciones No | %
La Calidad 56 | 28
El Precio 90 | 45
La Atencion 49 | 24
Otros 7 3

Fuente: elaboracidn propia.
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Figura 6: Pregunta 3

3. Cuando realiza la compra de medicamentos o
insumos tiene en cuenta :

= La Calidad = El Precio = La Atencion Otros

Fuente: elaboracion propia.

De 202 personas encuestadas cuando van comprar medicamentos o insumos tienen en cuenta
el precio con un 45%, la calidad con un 28%, la atencion con un 24% y un 3% tiene en cuenta la

ubicacion de la drogueria, que este cerca al lugar de trabajo o de residencia.

Tabla 6: Pregunta 4

Opciones No | %
Medicamentos 78 | 39
Formulas infantiles 58 | 29
Insumos de aseo e higiene | 37 | 18
Cosméticos y maquillaje 29 | 14
Otros 0 0

Fuente: elaboracién propia.
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Figura 7: Pregunta 4

4. Qué tipo de productos compra regularmente en
droguerias?

=

= Medicamentos = Formulas infantiles
Insumos de aseo e higiene Cosméticos y maquillaje
= Otros

Fuente: elaboracion propia.

Los resultados de la encuesta realizada muestran que los productos que regularmente compran
en droguerias son medicamentos con un 39%, formulas infantiles con un 29%, insumos de aseo e

higiene con un 18% y un 14% compra cosméticos y maquillajes.

Tabla 7: Pregunta 5

Opciones No | %
(Genéricos 157 78
Marca reconocida 451 2

Fuente: elaboracion propia.



Figura 8: Pregunta 5

5. Qué tipo de medicamentos prefiere comprar?

= Genéricos = Marca reconocida

Fuente: elaboracion propia.

De 202 encuestas realizadas un 78% prefiere comprar medicamentos genéricos y un 22%

compra medicamentos de marcas reconocidas.

Tabla 8: Pregunta 6

Opciones No | %
Muy frecuentemente 38| 19
Frecuentemente 61| 30
Ocasionalmente 70( 35
Raramente 33| 16
Nunca 0] 0

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 9: Pregunta 6

6. Con que frecuencia adquiere medicamentos e
insumos en la drogueria Salud Drogas?

—

= Muy frecuentemente = Frecuentemente Ocasionalmente

Raramente = Nunca

Fuente: elaboracion propia.

De las personas encuestadas un 30% compra medicamentos e insumos frecuentemente en
drogueria Salud Drogas, un 35% lo hace ocasionalmente, un 19% compra muy frecuentemente y

un 16% compra raramente.

Tabla 9: Pregunta 7

Opciones No | %
Excelente 123 | 61
Bueno 79 | 39
Regular 0| O
Malo 0 0

Fuente: elaboracién propia.
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Figura 10: Pregunta 7

7. Qué opina sobre la calidad de los medicamentos y
productos que se comercializan en la drogueria Salud
Drogas?

= Excelente = Bueno Regular Malo

Fuente: elaboracion propia.

Sobre la calidad de los medicamentos y productos que se comercializan en la drogueria Salud

Drogas las personas encuestadas responden que es excelente un 61% y bueno un 39%.

Tabla 10: Pregunta 8

Opciones No | %
Excelente 117| 58
Bueno 62| 31
Regular 23] 11
Malo o O

Fuente: elaboracién propia.



Figura 11: Pregunta 8

8. Como califica la atencién que se presta en la
drogueria Salud Drogas?

= Excelente = Bueno Regular

Fuente: elaboracion propia.

Sobre la atencién en la drogueria Salud Drogas las personas encuestadas responden que es

excelente un 58%, buena un 31% y regular un 11%.

Tabla 11: Pregunta 9

Opciones No | %
Excelente 67 | 33
Bueno 70 | 35
Regular 65 | 32
Malo 0 0

Fuente: elaboracidn propia.
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Figura 12: Pregunta 9

9. Como califica el precio de medicamentos de la

drogueria Salud Drogas?

=

Malo

= Excelente = Bueno Regular

Fuente: elaboracion propia.

/
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Sobre el precio de los medicamentos e insumos que comercializa la drogueria Salud Drogas

las personas encuestadas responden que es excelente un 33%, buena un 35% y regular un 32%.

Tabla 12: Pregunta 10

Opciones No | %
Recargas a celular 52 | 26
Toma de presion arterial 15| 7
Oferta de productos naturales | 23 | 11
Servicio a domicilio 57 | 28
Venta de bebidas y comestibles | 55 | 27
Otros 0 0

Fuente: elaboracién propia.
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Figura 13: Pregunta 10

10. Que otros servicios le gustaria que presten en
la drogueria Salud Drogas?

S

——

= Recargas a celular = Toma de presidn arterial
Oferta de productos naturales Servicio a domicilio
= Venta de bebidas y comestibles = Otros

Fuente: elaboracion propia.

Las personas encuestas manifiestan que les gustaria que la drogueria Salud Drogas preste
servicio a domicilio un 28%, venta de bebidas y comestibles un 27%, recargas a celular 26%,

oferta de productos naturales 11% y un 7% toma de presion arterial.

Tabla 13: Pregunta 11

Opciones No | %
Si 118 | 58
No 84 | 42

Fuente: elaboracion propia.



Figura 14: Pregunta 11

De las personas encuestadas un 58% ha utilizado alguna vez el servicio de inyectologia y

42% no lo ha utilizado.

Tabla 14: Pregunta 12

11. Utiliza el servicio de inyectologia que

ofrece la drogueria Salud Drogas?

W -

= Si = No

Fuente: elaboracion propia.

Opciones No

%

S

118

58%

No

84

42%

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 15: Pregunta 12

12. Esta de acuerdo con el horario de atencion
actual?

= Si = No

Fuente: elaboracion propia.

El horario de atencion actual es de 8:00 am a 7:00 pm, de las personas encuestadas un 58%
estan de acuerdo con este horario y un 42% no esta de acuerdo, propone que se extienda la

atencion hasta las 9:00pm.

6.2 Resultados Encuesta Proveedores

Con respecto a la encuesta realizada a proveedores se encuentra que Coopidrogas es el
principal proveedor, al que con mayor frecuencia se le realizan pedidos, ocasionalmente se
realizan compras a Tecnoquimicas, Gedecol y Distrifarma.

Con respecto a la encuesta realizada a los proveedores encontramos lo siguiente:



1-¢ Los pedidos son claros y facilmente identificables?

Tabla 15: Pregunta 1 Proveedor

Opcion No
Muy frecuentemente 2
Frecuentemente 2
Ocasionalmente 0
Raramente 0
Nunca 0

Fuente: elaboracion propia.

Figura 16: Pregunta 1 Proveedor

No de Encuestados
O R P NN W

1. ¢Los pedidos son claros y facilmente
identificables?

Opcidn de respuesta

Fuente: elaboracién propia.
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2-¢Habitualmente hay pedidos urgentes?

Tabla 16: Pregunta 2 Proveedor

Opcién No
Muy frecuentemente 0
Frecuentemente 2
Ocasionalmente 2
Raramente 0
Nunca 0

Fuente: elaboracion propia.

Figura 17: Pregunta 2 Proveedor

No de Encuestados

O R, P NNW

2. ¢Habitualmente hay pedidos urgentes?

Opcidn de respuesta

Fuente: elaboracion propia.



3-¢Existen devoluciones/anulaciones con frecuencia?

Tabla 17: Pregunta 3 Proveedor

Opcion No
Muy frecuentemente 0
Frecuentemente 3
Ocasionalmente 1
Raramente 0
Nunca 0

Figura 18: Pregunta 3 Proveedor

No de Encuestados

3. éExisten devoluciones/anulaciones con

Fuente: elaboracion propia.

frecuencia ?

Opcidn de respuesta

Fuente: elaboracién propia.
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4- ;La comunicacion con la drogueria Salud Drogas es rapida y oportuna?

Tabla 18: Pregunta 4 Proveedor

Opcion No
Muy frecuentemente 2
Frecuentemente 2
Ocasionalmente 0
Raramente 0
Nunca 0

Fuente: elaboracion propia.

Figura 19: Pregunta 4 Proveedor

No de Encuestados

ORrEFE,rNNW

4. iLa comunicacién con la drogueria Salud

Drogas es rapida y oportuna?

Opcion de respuesta

Fuente: elaboracidn propia.
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5- ¢El personal que labora en la drogueria Salud Drogas es amable y colaborador?

Tabla 19: Pregunta 5 Proveedor

Opcion No
Muy frecuentemente
Frecuentemente
Ocasionalmente
Raramente
Nunca

o oo |w

Fuente: elaboracion propia.

Figura 20: Pregunta 5 Proveedor

5. éEl personal que labora en la drogueria
Salud Drogas es amable y colaborador ?
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Opcidn de respuesta

Fuente: elaboracion propia.
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6- ¢ Los horarios de recepcion de mercancia son adecuados?

Tabla 20: Pregunta 6 Proveedor

Opcidn No
Muy frecuentemente
Frecuentemente
Ocasionalmente
Raramente
Nunca

o |||~ O

Fuente: elaboracion propia.

Figura 21: Pregunta 6 Proveedor

6. ¢Los horarios de recepcion de mercancia son
adecuados?

No de Encuestados
OoORRLrNWRAWM

Opcidn de respuesta

Fuente: elaboracion propia.
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7-¢Los pagos se realizan segun las condiciones acordadas?

Tabla 21: Pregunta 7 Proveedor

Opcion No
Muy frecuentemente
Frecuentemente
Ocasionalmente
Raramente
Nunca

O |O|O|IN|N

Fuente: elaboracion propia.

Figura 22: Pregunta 7 Proveedor

7. éLos pagos se realizan segun las condiciones
acordadas ?

No de Encuestados
OFRLrEFENNW

Opcién de respuesta

Fuente: elaboracion propia.

La mayoria de respuestas obtenidas fueron positivas, se debe revisar el tema de las
devoluciones y anulaciones de facturas, situacion que ocasiona reprocesos con los proveedores,
ademas frecuentemente se solicitan pedidos urgentes lo que puede generar sobre costos por el

traslado de mercancia.
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7. Diagnostico

Durante los afios de existencia de la drogueria ha logrado reconocimiento entre los pobladores
del municipio de Santa Rosa de Cabal, ofreciendo medicamentos, insumos y productos
complementarios de aseo e higiene de excelente calidad, a precios favorables. Los resultados
obtenidos hasta el momento son buenos, pero se espera que puedan mejorar y dado que el
mercado farmacéutico es muy competitivo es necesario, evaluar y realizar acciones que permitan
mantenerse y crecer en el mercado objeto, alcanzando un crecimiento sostenible y rentable para
la empresa.

Cuenta con personal capacitado, la propietaria es la encargada de administrar el negocio, tiene
licencia de expendedor de medicamentos aprobada por Secretaria de Salud de Risaralda, cuenta
con dos auxiliares que tiene formacién académica como técnicos en servicios farmacéuticos,

como equipo de trabajo estan comprometidos con el progreso del negocio.

7.1 Andlisis del Medio Ambiente Externo

La drogueria Salud Drogas se encuentra en un entorno comercial de varios factores externos
positivos y negativos, los cuales han marcado la trayectoria del negocio y la rentabilidad de la

empresa. A continuacién se detalla un andlisis del ambiente externo en cual se encuentra.

Factores Externos Positivos:
La drogueria Salud Drogas se encuentra ubicada en la zona céntrica y comercial de la
cabecera municipal de Santa Rosa Cabal, donde se concentra el mayor flujo y movimiento de

poblacién.
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En la drogueria Salud drogas se comercializan medicamentos de genéricos y comerciales de
marcas reconocidas y se procura mantener un inventario variado para atender las necesidades de

los clientes, esto ha hecho de que los consumidores visiten frecuentemente el negocio.

Se procura brindar el mejor servicio al cliente, con personal que tiene la formacién
académica y la experiencia para brindar la dispensacion adecuada de los medicamentos e
insumos que el cliente solicite, ademas de entregar las recomendaciones sobre el uso adecuado

de los medicamentos y la adherencia a los tratamientos médicos.

Para mejorar el nivel competitivo con respecto a la competencia, la drogueria esta asociada a
la Cooperativa nacional de droguistas detallistas — Coopidrogas, lo que le permite acceder
varios beneficios para garantizar disponibilidad de medicamento, ofertas y ofrecer mejores
precios.

Los medicamentos e insumos se adquieren por compra a Coopidrogas, simplemente hace una
solicitud de pedido, el proveedor envia la cotizacion y se procede a consignar por el monto
requerido y posteriormente se recibe la mercancia, esto en menor tiempo posible.

Relacion con proveedor estrecha y estrategia, ya que por estar asociado se recibe beneficios
importantes, en descuentos, ofertas y lo mas importante que la calidad de los productos es

garantizada.

La drogueria cumple con todos los requisitos legales y sanitarios para el funcionamiento,
cuando la secretaria de salud de Risaralda realizan visitas de verificacion siempre encuentra todo

en orden y emite concepto favorable.
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Factores Externos Negativos:

Las politicas del gobierno colombiano, donde se expiden decretos para establecer precios
techo de algunos medicamentos, la baja en los precios es muy significativa, esta situacion afecta
el margen utilidad ya que cada vez es menor al momento de comercializar los medicamentos

que se encuentran regulados.

Las grandes cadenas de droguerias han incursionado en el marcado local de los pequefios
municipios, lo que ha incrementado el numero de competidores, los cuales han llegado con una

agresividad comercial alta, ofreciendo promociones y beneficios por compras continuas.

Los clientes son cada vez mas estrictos y evaltan el servicio, la atencion, las instalaciones, la

calidad del medicamento y muchos otros aspectos, para elegir la drogueria de preferencia.

Competencia desleal y agresiva donde se comercializan medicamentos e insumos de
contrabando y de laboratorios poco reconocidos, manejando precios mas bajas, para atraer a los

consumidores.
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7.1.1 Estructura del Sector

Figura 23: Estructura del sector

Muevos
Competidores
Drogueria Don

Saludero, Alemana y
Farmacenter.

Clientes
Dependencia alta:
clientes de venta
por mostrador .

Proveedores

Dependencia alta: Ccompetenda en el mercado

Los principales competidores

Coopidrogas.
directos son: Drogas La Rebaja y Dependencia baja:

Dependeda Baja:
Tecnoguimicas, Gedecol y
Distrifarma

Multidrogas clientes a domicilio.

Sustitutos
Tienda naturista
Renacer y Botiguin
de Superinter.

Fuente: elaboracién propia



7.1.2 Factores Claves de Exito (FCE)

Continuando con los criterios de Porter y aplicando la técnica de los Factores

Claves de Exito (FCE), en la drogueria Salud Drogas se establecen los siguientes FCE:

- Ubicacion en sector céntrico y comercial de Santa Rosa de Cabal.

- Estructura locativa e imagen atractiva y agradable para el publico.

- Satisfaccion de Necesidades del cliente con disponibilidad de medicamentos e insumos.

- Capital Humano capacitado, con actitud de servicio y experiencia en manejo de
medicamentos e insumos.

- Medicamentos, insumos y Productos de Calidad

- Control de costos y gastos generados con el funcionamiento de la drogueria.

- Sistema de control de inventario y facturacion.

- Servicio de inyectologia

- Cumplimiento de la normas para el funcionamiento de la drogueria

50
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7.1.3 Matriz Externa Directa

Tabla 22: MPC Drogueria Salud Drogas

Factores Clave de Exito -FCE % Puntos Ponderacion
Ubicacion en sector céntrico y comercial 0,16 3 0,48
Estructura locativa e imagen atractiva y agradable para el publico. | 0,07 3 0,21
Satisfaccion de Necesidades del cliente 0,12 3 0,36
Capital Humano capacitado, con actitud de servicio y experiencia | 0,14 3 0,42
Medicamentos, insumos y Productos de Calidad 0,12 3 0,36
Controllde costos y gastos generados con el funcionamiento de la 0.07 2 0.14
drogueria
Sistema de control de inventario y facturacion. 0,09 2 0,18
Servicio de inyectologia 0,06 2 0,12
Cumplimiento de la normas para el funcionamiento de la drogueria | 0,17 4 0,68
Total 1 2,95

FCE: Factores Claves de Exito del sector que se identifican. Incluyen aspectos internos y
externos de la empresa.

%: es el peso relativo de cada FCE en el total de FCE. Se representa en decimales, va de 0,0
(no importante) a 1,0 (muy importante) y representa la importancia del FCE para el logro del
éxito de la empresa en el sector. La sumatoria (total) de los FCE debe ser igual a 1.

Puntos: es la calificacion que se le da a cada FCE y va de 1 a 4, asi: 1: Alta Debilidad; 2:
Debilidad Menor; 3: Fortaleza Menor; 4: Fortaleza mayor.

Ponderacion: es el resultado de multiplicar el porcentaje por los puntos.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 23: MPC Drogas La Rebaja

Factores Clave de Exito -FCE % Puntos Ponderacion

Ubicacién en sector céntrico y comercial 0,13 3 0,39
Estructura locativa e imagen atractiva y agradable para el publico. | 0,09 3 0,27
Satisfaccion de Necesidades del cliente 0,09 3 0,27
Capital Humano capacitado, con actitud de servicio y experiencia | 0,11 3 0,33
Medicamentos, insumos y Productos de Calidad 0,16 3 0,48
Control d t t d | funci iento de |

ontro ! e costos y gastos generados con el funcionamiento de la 0.09| 3 0.27
drogueria
Sistema de control de inventario y facturacion. 0,12 3 0,36
Servicio de inyectologia 0,02 1 0,02
Cumplimiento de la normas para el funcionamiento de la drogueria | 0,19 4 0,76
Total 1 3,15

FCE: Factores Claves de Exito del sector que se identifican. Incluyen aspectos internos y
externos de la empresa.

%: es el peso relativo de cada FCE en el total de FCE. Se representa en decimales, va de 0,0
(no importante) a 1,0 (muy importante) y representa la importancia del FCE para el logro del
éxito de la empresa en el sector. La sumatoria (total) de los FCE debe ser igual a 1.

Puntos: es la calificacion que se le da a cada FCE y va de 1 a 4, asi: 1: Alta Debilidad; 2:
Debilidad Menor; 3: Fortaleza Menor; 4: Fortaleza mayor.

Ponderacion: es el resultado de multiplicar el porcentaje por los puntos.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 24: MPC Multidrogas

Factores Clave de Exito —-FCE % Puntos Ponderacion
Ubicacién en sector céntrico y comercial 0,13 3 0,39
Estructura locativa e imagen atractiva y agradable para el publico. | 0,1 3 0,3
Satisfaccion de Necesidades del cliente 0,12 3 0,36
Capital Humano capacitado, con actitud de servicio y experiencia | 0,11 3 0,33
Medicamentos, insumos y Productos de Calidad 0,15 3 0,45

| I i i I

Contro ,de costos y gastos generados con el funcionamiento de la 0.09 3 0.27
drogueria
Sistema de control de inventario y facturacion. 0,11 3 0,33
Servicio de inyectologia 0,03 1 0,03
Cumplimiento de la normas para el funcionamiento de la drogueria | 0,16 4 0,64
Total 1 3,1

FCE: Factores Claves de Exito del sector que se identifican. Incluyen aspectos internos y
externos de la empresa.

%: es el peso relativo de cada FCE en el total de FCE. Se representa en decimales, va de 0,0
(no importante) a 1,0 (muy importante) y representa la importancia del FCE para el logro del
éxito de la empresa en el sector. La sumatoria (total) de los FCE debe ser igual a 1.

Puntos: es la calificacion que se le da a cada FCE y va de 1 a 4, asi: 1: Alta Debilidad; 2:
Debilidad Menor; 3: Fortaleza Menor; 4: Fortaleza mayor.

Ponderacion: es el resultado de multiplicar el porcentaje por los puntos.

Fuente: elaboracion propia
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Drogueria Salud Drogas tiene un resultado de 2,95 se considera una buena posicion, sin
embargo los competidores directos Drogas La Rebaja obtuvo 3,15 y Multidrogas obtuvo 3,1,
puntuaciones que esta por encima y que muestran que hay aspectos que se deben fortalecer.

La principal fortaleza de Drogueria Salud Drogas radica en el Capital Humano capacitado,
con actitud de servicio y experiencia.

Drogas la Rebaja tiene fortalezas representativas como es que es reconocida por comercializar
medicamentos e insumos de muy buena calidad, ademas de contar con un amplio inventario de

medicamentos con una ponderacion de 0,48, seguida de Multidrogas con 0,45.

7.1.4 Andlisis Externo Indirecto

Tabla 25: Analisis Externo Indirecto

Variable % Puntos  Ponderacion
Tecnoldgico 0,15 2 0,3
Econdmico 0,20 2 0,4
Sociales y Culturales 0,20 3 0,6
Politico Legales 0,25 4 1
Ecoldgicos 0,20 3 0,6
Total 1,00 2,9

FCE: Factores Claves de Exito del sector que se identifican. Incluyen aspectos internos y externos
de la empresa u organizacion.

%: es el peso relativo de cada FCE en el total de FCE. Se representa en decimales, va de 0,0 (no
importante) a 1,0 (muy importante) y representa la importancia del FCE para el logro del éxito de la
empresa en el sector. La sumatoria (total) de los FCE debe ser igual a 1.

Puntos: es la calificacion que se le da a cada FCE y va de 1 a 4, asi: 1: Alta Debilidad; 2: Debilidad
Menor; 3: Fortaleza Menor; 4: Fortaleza mayor.

Ponderacion: es el resultado de multiplicar el porcentaje por los puntos.

Fuente: elaboracion propia
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Drogueria Salud Drogas tiene un resultado de 2,9 lo que demuestra una posicion

favorable en las variables externas indirectas para todos sus competidores Externos Indirectos.

7.1.4.1 Variables Economicas
Se presentan variables econdmicas de Drogueria Salud Drogas:

Tabla 26: Variables Econdmicas

Variable % Puntos  Ponderacion
Gastos de explotacion 0,40 1 0,4
Inflacion 0,20 1 0,2
Politica monetaria 0,15 2 0,3
Bajo ajuste de precios 0,15 3 0,45
Politica financieras 0,05 3 0,15
Total 0,95 1,5

FCE: Factores Claves de Exito del sector que se identifican. Incluyen aspectos internos y externos
de la empresa u organizacion.

%: es el peso relativo de cada FCE en el total de FCE. Se representa en decimales, va de 0,0 (no
importante) a 1,0 (muy importante) y representa la importancia del FCE para el logro del éxito de la
empresa en el sector. La sumatoria (total) de los FCE debe ser igual a 1.

Puntos: es la calificacion que se le da a cada FCE y va de 1 a 4, asi: 1: Alta Debilidad; 2: Debilidad
Menor; 3: Fortaleza Menor; 4: Fortaleza mayor.

Ponderacion: es el resultado de multiplicar el porcentaje por los puntos.
Fuente: elaboracién propia

Drogueria Salud Drogas tiene un resultado de 1,5 lo que demuestra una posicion debil en la
variable externa indirecta economica. En este caso se detallan 3 debilidades Externas las cuales
deben ser vigiladas, estas son los gastos de explotacion, la inflacion y la politica monetaria que
incrementan el costo de los medicamentos e insumos, afectando los precios finales al

consumidor.
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7.1.4.2 Variables Tecnologicas

Se presentan variables Tecnologicas de Drogueria Salud Drogas:

Tabla 27: Variables Tecnologicas

Variable % Puntos  Ponderacion
Pagina web 0,17 2 0,34
Programa de facturacion 0,18 4 0,72
Sistema de control de inventario 0,20 4 0,8
Aplicaciones por internet 0,15 1 0,15
Comunicacion telefonica 0,14 3 0,42
Disponibilidad de equipos de computo 0,16 3 0,48
Total 1 2,91

FCE: Factores Claves de Exito del sector que se identifican. Incluyen aspectos internos y externos
de la empresa u organizacion.

%: es el peso relativo de cada FCE en el total de FCE. Se representa en decimales, va de 0,0 (no
importante) a 1,0 (muy importante) y representa la importancia del FCE para el logro del éxito de la
empresa en el sector. La sumatoria (total) de los FCE debe ser igual a 1.

Puntos: es la calificacion que se le da a cada FCE y va de 1 a 4, asi: 1: Alta Debilidad; 2: Debilidad
Menor; 3: Fortaleza Menor; 4: Fortaleza mayor.

Ponderacion: es el resultado de multiplicar el porcentaje por los puntos.

Fuente: elaboracion propia

La Drogueria Salud Drogas tiene un resultado de 2,91 lo que demuestra una posicion
favorable en las variables externas indirectas tecnoldgica. En los temas de tecnologia se detalla
debilidad en la utilizacion de pagina web y aplicaciones por internet por lo cual se debe tener

estos factores presentes al m omento de la elaboracidn del plan estratégico.
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7.1.4.3 Variables Sociales y Culturales

Se presentan variables Sociales y Culturales de Drogueria Salud Drogas:

Tabla 28: Variables Sociales y Culturales

Variable %  Puntos Ponderacion
Demanda de medicamentos formulados 0,2 3 0,6
Demanda de medicamentos OTC 0,2 3 0,6
Demanada de servicio a domicilio 0,1 2 0,2
Clientes exigentes 0,2 3 0,6
Estrategias enfocadas en la experiencia del cliente 0,15 2 0,3
Factores culturales en cada region 0,15 2 0,3

Variable: aspecto, situacion o evento relevante para el funcionamiento del area.

%: es el peso relativo de cada variable en el total de variables consideradas. Se representa en
decimales, va de 0,0 (no importante) a 1,0 (muy importante) y representa la importancia del FCE
para el logro del éxito de la empresa en el sector. La sumatoria (total) de los FCE debe ser igual a 1.

Puntos: es la calificacion que se le da a cada variable y va de 1 a 4, asi: 1: Alta Debilidad; 2:
Debilidad Menor; 3: Fortaleza Menor; 4: Fortaleza mayor.

El total resulta de dividir los puntos entre el nimero de variables consideradas.

Ponderacion: es el resultado de multiplicar el porcentaje por los puntos.

Fuente: elaboracidn propia.

La Drogueria Salud Drogas tiene un resultado de 2,6 lo que demuestra una posicién
favorable. Entre las variables que se presenta mayor debilidad esta la demanda de servicio a
domicilio, las estrategias sobre experiencia del cliente y los factores culturales de la regién, son

aspectos en los que se debe trabajar para fortalecer el negocio.
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7.1.4.4 Variables Politico — Legales

Se presentan variables Politico — Legales de Drogueria Salud Drogas:

Tabla 29: Variables Politico — Legales

Variable %  Puntos Ponderacion
Conocimiento de la normatividad y regulacion 0,22 3 0,66
Cumplimiento de normas tributarias 0,24 3 0,72
Reformas tributarias 0,19 2 0,38
Cambios en la legislacion para el funcionamiento de droguerias 0,18 3 0,54
Regulacion de precios de medicamentos 0,17 2 0,34
Total 1 2,64

FCE: Factores Claves de Exito del sector que se identifican. Incluyen aspectos internos y externos
de la empresa u organizacion.

%: es el peso relativo de cada FCE en el total de FCE. Se representa en decimales, va de 0,0 (no
importante) a 1,0 (muy importante) y representa la importancia del FCE para el logro del éxito de la
empresa en el sector. La sumatoria (total) de los FCE debe ser igual a 1.

Puntos: es la calificacion que se le da a cada FCE y va de 1 a 4, asi: 1: Alta Debilidad; 2: Debilidad
Menor; 3: Fortaleza Menor; 4: Fortaleza mayor.

Ponderacion: es el resultado de multiplicar el porcentaje por los puntos.

Fuente: elaboracion propia.

La drogueria Salud Drogas tiene un resultado de 2,64 lo que demuestra una posicion
favorable en las variables externas indirectas Politicos- Legales. Las reformas tributarias y las
regulaciones de precios son variables externas que pueden afectar el cumplimiento de objetivos y

metas de la empresa, dado que disminuyen el margen de utilidad.
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7.1.4.5 Variables Ecologicas

Se presentan variables Ecologicas de Drogueria Salud Drogas:

Tabla 30: Variables Ecologicas

Variable % Puntos  Ponderacion
Protocolo para manejo residuos preligrosos 0,24 3 0,72
Contrato para recolecion de residuos peligrosos 0,2 3 0,6
Desnaturalizacion de medicamentos 0,16 1 0,16
Control contaminacion ambiental 0,2 3 0,6
PGIRS 0,2 3 0,6
Total 1 2,68

FCE: Factores Claves de Exito del sector que se identifican. Incluyen aspectos internos y externos
de la empresa u organizacion.

%: es el peso relativo de cada FCE en el total de FCE. Se representa en decimales, va de 0,0 (no
importante) a 1,0 (muy importante) y representa la importancia del FCE para el logro del éxito de la
empresa en el sector. La sumatoria (total) de los FCE debe ser igual a 1.

Puntos: es la calificacion que se le da a cada FCE y va de 1 a 4, asi: 1: Alta Debilidad; 2: Debilidad
Menor; 3: Fortaleza Menor; 4: Fortaleza mayor.

Ponderacion: es el resultado de multiplicar el porcentaje por los puntos.

Fuente: elaboracidn propia.

La Drogueria Salud Drogas tiene un resultado de 2,68 lo que demuestra una posicion
aceptable en las variables externas indirectas Ecoldgicas. La desnaturalizacion de medicamentos
es una variable de alta debilidad, dado que este tipo de procesos se deben realizan con técnicas,
equipos e insumos especializados. Hay una fortaleza significativa en el manejo de residuos

peligrosos y PGIRS, dado que estos aspectos son de verificacion por el ente de control.
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7.2 Analisis Interno

Tabla 31: Analisis Interno

Variable Ponderacion

Produccion 0 0 0
Mercadeo y Ventas 0,17 2 0,34
Contabilidad y Finanzas 0,1 3 0,3
Talento Humano 0,15 4 0,6
Planeacion 0,16 2 0,32
Organizacion 0,14 3 0,42
Direccion 0,14 3 0,42
Control 0,14 3 0,42

Total 1 2,82

Variable: aspecto, situacion o evento relevante para el funcionamiento del area.

%06: es el peso relativo de cada variable en el total de variables consideradas. Se representa en
decimales, va de 0,0 (no importante) a 1,0 (muy importante) y representa la importancia del FCE
para el logro del éxito de la empresa en el sector. La sumatoria (total) de los FCE debe ser igual a 1.

Puntos: es la calificacion que se le da a cada variable y va de 1 a 4, asi: 1. Alta Debilidad; 2:
Debilidad Menor; 3: Fortaleza Menor; 4: Fortaleza mayor.

El total resulta de dividir los puntos entre el nimero de variables consideradas.

Ponderacion: es el resultado de multiplicar el porcentaje por los puntos.

Fuente: elaboracion propia.

El resultado ponderado de 2,82, detalla que la empresa tiene una situacion favorable, aun asi
se detalla una alta debilidad en variables como: mercadeo y ventas y en la planeacion, por lo
cual esto se debe tener presente para el plan estratégico.

Para la variable de produccion el valor fue cero debido a que la drogueria no realiza proceso
de produccion de medicamentos e insumos. Su principal fortaleza radica en el talento humano
por lo cual esto se detalla como una gran oportunidad que se debe cultivar para el crecimiento

del negocio.
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7.2.1 Aspectos Empresariales: Area de Mercadeo y Ventas

A continuacion se presenta los resultados de la matriz de evaluacion interna del area

de mercadeo y ventas de Drogueria Salud Drogas:

Tabla 32: Aspectos Empresariales: Area de Mercadeo y Ventas

Variable %  Puntos Ponderacion
Ampliar surtido de medicamentos e insumos farmaceuticos 0,14 3 0,42
Desarrollo de estrategias publicitarias 0,1 2 0,2
Estrategias enfocadas en la experiencia del cliente 0,1 2 0,2
Falta disefiar perfil en redes sociales 0,07 1 0,07
Elaboracion de ordenes de compra y venta 0,05 3 0,15
Andlisis de la planes de mercadeo de la competencia directa. 0,08 2 0,16
Falta cobertura en servicio a domicilio 0,09 2 0,18
Plan de incentivos por impulso de producto recomendado 0,08 2 0,16
Valor agregado por compras seguin un tope determinado 0,12 3 0,36
Reconocimiento de la drogueria en la poblacion 0,09 3 0,27
Separata de ofertas del mes 0,08 3 0,24
Total 1 2,41

Se identifican Variables relevantes en el desarrollo de procesos en el area de mercadeo y ventas
como: ampliar surtido de medicamentos e insumos farmaceuticos,valor agregado por compras segin
un tope determinado, reconocimiento de la drogueria en la poblacién, etc. Estos aspectos pueden ser

considerados algunos como fortalezas.

En el desarrollo del ejercicio se obtuvo una puntuacion de 2,41, este resultado esti 9 puntos por
debajo del promedio, identifica a la empresa en un ambiente positivo, sin embargo se debe revisar
los aspectos que tienen un resultado menor, para realizar planes de accién que permitan fortalecerlos
procesos y mejorar los resultados.

Fuente: elaboracidn propia.
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7.2.2 Aspectos Empresariales: Area de Contabilidad y Finanzas

A continuacion se presenta los resultados de la matriz de evaluacion interna del
area de Contabilidad y Finanzas de la Drogueria Salud Drogas:

Tabla 33: Aspectos Empresariales: Area de Contabilidad y Finanzas

Variable %  Puntos Ponderacion
Trabaja en mayor proporcion con capital propio 0,15 3 0,45
Margen de utilidad adecuado en ventas 0,12 3 0,36
Volumen de ventas en crecimiento 0,16 3 0,48
Lentitud en la disponibilidad de recursos 0,13 2 0,26
Falta definir criterios de control de recursos 0,09 2 0,18
Plan de control de costos y gastos 0,09 2 0,18
Contabilidad del negocio 0,09 3 0,27
Presupuesto de ventas y gastos 0,12 2 0,24
Prestamos bancarios 0,05 3 0,15
Total 1 2,57

El volumen de ventas alcanzado esta dejando un margen de utilidad adecuado para la empresa, es
favorable que el mayor capital que se emplea es propio lo que evita pagar intereses por financiacion
son algunas de las variables identificadas en el area de Contabilidad y finanzas extraidas del ambiente
interno de la drogueria.

El resultado obtenido es de 2,57 es positivo por encontrarse por encima del promedio planteado, se
debe continuar trabajando en fortalecer las debilidades para mejorar la puntuacion de la matriz.

Fuente: elaboracidn propia.

7.2.3 Aspectos Empresariales: Area de Talento Humano
A continuacion se presenta los resultados de la matriz de evaluacién interna del area de

Talento Humano de Drogueria Salud Drogas:



63

Tabla 34: Aspectos Empresariales: Area de Talento Humano

Variable %  Puntos Ponderacion

Personal capacitado y con amplia experiencia 0,19 3 0,57
Excelente Clima laboral 0,13 3 0,39
Remuneracion adecuada de colaboradores 0,12 3 0,36
Trabajo en equipo 0,18 3 0,54
Constante capacitacion y actualizacion en procesos 0,09 3 0,27
Motivacion del personal 0,14 3 0,42
Prestaciones legales 0,12 3 0,36
Rotacion de personal 0,03 3 0,09
Total 1 3

Basicamente todas varibles tienen una puntuacion buena, considerando que hay fortalezas
significativas en cuanto al taleto Hunano, que labora en la drogueria Salud Drogas.

El resultado obtenido es de 3 esta por encima del promedio por lo que se considera positivo, es
importante que el talento humano se encuentre motivado y comprometido con los planes y metas de
la empresa, para que los resultados sean posotivos.

Fuente: elaboracion propia

7.2.4. Aspectos Empresariales: Funciones de la Gerencia: Planeacién

A continuacion se presenta los resultados de la matriz de evaluacién interna de las funciones

de la Gerencia respecto a la planeacion en la Drogueria Salud Drogas:
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Tabla 35: Aspectos Empresariales: Funciones de la Gerencia: Planeacion

Variable %  Puntos Ponderacion

Disefio de plan estratégicos de negocio 0,3 2 0,6
Elaboracién de presupuesto anual 0,1 2 0,2
Establecer objetivos y metas en ventas 0,2 2 0,4
Desarrollo de alianzas estratégicas 0,1 2 0,2
Estrategias de mercadeo 0,1 2 0,2
Andlisis interno de la empresa 0,1 2 0,2
Decisiones de diversificacion del negocio 0,1 2 0,2
Total 1 2

La planeacion es fundamental en el éxito de la una empresa es donde se establecen los objetivos,
metas y planes estratégicos del negocio, teniendo claridad en estos aspectos las demas funciones
estaran enfocadas en un mismo objetivo.

El resultado es de 2 esta por debajo del promedio, lo que muestra debilidad en el proceso de
planeacion, es importe trabajar y fortalecer este proceso propio de la administracion del negocio.

Fuente: elaboracion propia.

7.2.5 Aspectos Empresariales: Funciones de la Gerencia: Organizacion

A continuacion se presenta los resultados de la matriz de evaluacion interna de las funciones

de Gerencia respecto a la organizacion en Drogueria Salud Drogas:
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Tabla 36: Aspectos Empresariales: Funciones de la Gerencia: Organizacion

Variable %  Puntos Ponderacion
Manual de funciones 0,15 1 0,15
Estructura organizacional bien establecida 0,11 2 0,22
Cargos segun jerarquia y responsabilidades 0,13 3 0,39
Motivacion y cooperacion en trabajo en equipo 0,15 3 0,45
Cumplimiento de normatividad vigente 0,12 3 0,36
Actualizacion de procesos y procedimientos 0,11 2 0,22
Manual y guia de procesos 0,09 1 0,09
Procesos alineados a las metas y objetivos de la organizacion 0,14 2 0,28
Total 1 2,16

La Organizacion es funcion méas enfocada al como realizar las actividades, donde se deben definir
funciones, roles y responsabilidades, ademéas del apoyo pertinente para la orientacion y realizacion de
las actividades mediante capacitaciones.

Se obtuvo un resultado de 2,16 situandose por debajo del promedio, la empresa tiene varios
aspectos a mejorar, para alinear las metas y objetivos empresariales.

Fuente: elaboracidn propia.

7.2.6 Aspectos Empresariales: Funciones de la Gerencia: Direccion
A continuacion se presenta los resultados de la matriz de evaluacion interna de las funciones

de la Gerencia respecto a la Direccion en Drogueria Salud Drogas:
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Tabla 37: Aspectos Empresariales: Funciones de la Gerencia: Direccion

Variable %  Puntos Ponderacion
Sistema de informacion 0,2 2 0,4
Claridad en roles a desempefiar 0,15 3 0,45
Reuniones periodicas para orientacion 0,18 3 0,54
Adecuada comunicacion de instrucciones 0,17 3 0,51
Efgiigz:;ascién de la administracion en direccionamiento de 018 3 0.54
Orientacion de proveedores en manejo medicamentos y 012 3 036

dispositivos medicos.
Total 1 2,8

El direccionamiento debe ser claro y preciso, con instrucciones especificas que sirvan como apoyo a
la realizacion de cada actividad.

El resultado para esta funcion es de 2,8 positivo porque se encuentra por encima del promedio, ES
muy importante que se realice acciones para mejorar la puntuacion, fortalecer aspectos como; el
sistema de informacion.

Fuente: elaboracion propia.

7.2.7 Aspectos Empresariales: Funciones de la Gerencia: Control
A continuacion se presenta los resultados de la matriz de evaluacién interna de las funciones

de la Gerencia respecto al Control de la Drogueria Salud Drogas:
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Tabla 38: Aspectos Empresariales: Funciones de la Gerencia: Control

Variable %  Puntos Ponderacion

Control en transacciones de compra y venta. 0,16 3 0,48
Inventario semestral 0,17 3 0,51
Cumplimiento de normas empresariales 0,09 3 0,27
Arqueo de efectivo diario 0,14 3 0,42
Control interno de procesos 0,13 3 0,39
Cumplimiento de normatividad estatal 0,13 3 0,39
Reorientacién de procesos para alcance de metas 0,09 3 0,27
Seguimiento a las actividades ejecutadas por el personal 0,09 3 0,27
Total 1 3

El control se debe ejercer constantemente en todas las areas y procesos para evitar posibles errores,
optimizacion del recurso, cumplimiento de protocolos, transacciones y demas aspectos susceptibles
de riesgo en la empresa. Se deben realizar las correcciones y acciones correspondientes cuando se
detecte alguna novedad.

Se obtiene un resultado de 3 situado por encima del promedio, se identifican aspectos en el area que
se ejercer correctamente, sin embargo se debe fortaleces la retroalimentacion en procesos para
alcance de metas y el seguimiento a la ejecucion de actividades.

Fuente: elaboracidn propia.

7.3 Diagnostico Externo
En el siguiente cuadro se presentan todas las variables externas evaluadas y se procede a la
clasificacion de las oportunidades y amenazas que tiene La Drogueria Salud Drogas

actualmente, para definir el plan estratégico:
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Fortalezas (F)

Debilidades (D)

1 |Cumplimiento de normas tributarias Regulacion de precios de medicamentos
5 Conom_rruento de la normatividad y Reformas tributarias
regulacion
. mbios en la legislacion para el

3 |Demanda de medicamentos formulados ca _blos e_ a 1egisacio p,a ae
funcionamiento de droguerias

4 |Demanda de medicamentos OTC Demanada de servicio a domicilio

5 |Programa de facturacién Estrat_eglas enfocadas en la experiencia
del cliente

6 |Sistema de control de inventario Factores culturales en cada region

7 |Comunicacion telefonica Clientes exigentes

8 |Disponibilidad de equipos de computo Pagina web

9 |Bajo ajuste de precios Aplicaciones por internet

10 [Politica financieras Gastos de explotacion

11 Inflacion

12 Politica monetaria

Fuente: elaboracidn propia.

Realizando el diagnostico externo de la Drogueria Salud Drogas proporciona informacion

relevante del ambiente externo que proporciona una visién para la formulacién del plan

estratégico y para revisar de la plataforma estratégica.

7.4 Diagnostico Interno

En el siguiente cuadro se presentan todas las variables de diagndstico internas evaluadas y se

procede a la clasificacion de las oportunidades y amenazas que tiene Drogueria Salud Drogas

actualmente, para definir el plan estratégico:



Tabla 40: Diagnostico Interno
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No.

Fortalezas (F)
Control en transacciones de compra y

Debilidades (D)

1 Manual de funciones
venta.

2 |Inventario semestral Estructura organizacional

3 |Cumplimiento de normas empresariales Manual y guia de procesos

4 |Control interno de procesos Disefio de plan estratégicos de negocio

5 [Reuniones periddicas para orientacion Elaboracion de presupuesto anual

rientacion rovi res en manej .

6 © e_ acion de p 0. eedc_J_es © ma €10 Establecer objetivos y metas en ventas
medicamentos y dispositivos médicos.
Motivacion racion en trabajo en i L

7 OF aciony cooperacion en trabajo e Desarrollo de alianzas estratégicas
equipo

8 |Cumplimiento de normatividad vigente Estrategias de mercadeo

9 |Trabajo en equipo Analisis interno de la empresa

10 Perso_n al ct‘apacrtado y conamplia Decisiones de diversificacion del negocio
experiencia

. o Falta definir criterios de control de
11 |Capacitacion y actualizacion en procesos
recursos

12 |Motivacion del personal Plan de control de costos y gastos

12 |Excelente Clima laboral Presupuesto de ventas y gastos
Trabaja en r proporcion con capital . .

14 abgja én mayor proporcion con capita Lentitud en la disponibilidad de recursos
propio

15 |Volumen de ventas en crecimiento Desarrollo de estrategias publicitarias

16 Ampliar surtido de medicamentos e Estrategias enfocadas en la experiencia
insumos farmacéuticos del cliente
Valor agr r compr Un un t o .

17 |V2° a_g egado por compras segun un tope Falta disefiar perfil en redes sociales
determinado

18 |Separata de ofertas del mes Falta cobertura en servicio a domicilio

19 Reconocimiento de la drogueria en la Plan de incentivos por impulso de

poblacion

producto recomendado

Fuente: elaboracidn propia.




En el diagnostico internos de la drogueria Salud Drogas se identifican varios aspectos
positivos, que se consideran fortalezas importantes y también se determinan debilidades, en las

que se debe trabajar para mejorar y lograr mejores resultados.
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8.1 Vision

Tabla 41: Visiéon

8. Plataforma Estratégica
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Vision Actual

Justificacion

Ser una drogueria lider en Santa
Rosa de Cabal, en relacion con la
prestacion del servicio continuo y

crecimiento profesional para la
satisfaccion de nuestros clientes,

orientandonos a una atencion
personalizada de acuerdo con las
necesidades del usuario.

Nueva Propuesta Vision
Ser reconocida como una
drogueria lider en el mercado de
Santa Rosa de Cabal, que brinda
medicamentos e insumos de

maxima calidad, orientada a vision mas
contribuir en la recuperacién de la completa y
salud, mejorando la calidad de argumentada.

vida de nuestros clientes,
logrando un crecimiento
constante.

Se propone una

Fuente: elaboracion propia.

8.2 Mision

Tabla 42: Misién

Mision:

Prestar y brindar un excelente servicio
de acuerdo con los necesidades del
usuario, satisfacer los requerimientos
de nuestros clientes y proveedores,
mediante la comercializacion de
productos farmacéuticos y cosméticos,
garantizando la calidad, eficiencia 'y
competitividad, asegurando el
crecimiento personal, profesional y
econdmico de la drogueria, asi con el
bienestar de la comunidad.

Nueva Propuesta Mision:

Satisfacer las necesidades y
expectativas de nuestros clientes
brindando una experiencia de compra
positiva comercializando productos
farmacéuticos y complementarios de
manera segura, confiable y oportuna,
con personal altamente calificado
generando un valor agregado para los
clientes, colaboradores propietario y
la comunidad.

Justificacion

Se argumenta y
redacta la mision con
el fin de
complementar el
contenido actual.

Fuente: elaboracién propia.
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8.3 Objeto Social

Tabla 43: Objeto Social

Objeto Social Nueva Propuesta Justificacion

Drogueria Salud Drogas tiene por objeto

social la compra, comercializacion y

No tiene Objeto social venta de productos farmaceéuticos e
establecido insumos complementarios que

contribuyan a recuperar la salud y

mejorar la calidad de vida del cliente.

Se propone el objeto
social de acuerdo con
las condiciones y
caracteristicas del
negocio.

Fuente: elaboracién propia.
8.4 Principios Corporativos

Tabla 44: Principios Corporativos

Nueva Propuesta Principios

- Justificacién
Corporativos

Principios Corporativos

Relacién con Clientes: nuestra
prioridad y eje de nuestro de negocio
es satisfacer las necesidades de
nuestros clientes, entregado productos
y atencion de la mejor calidad.

Es necesario identificar
unos principios que
oriente e identifiquen
el negocio, para el
alcance de objetivos.

Responsabilidad Social: Nuestra
responsabilidad, con el entorno y el
medio ambiente, esta realizando
procesos adecuados para el manejo de
residuos, aplicando el PGIRS.

No existe una actual Oficial

Trabajo en Equipo: con la unién e
inclusion de todos los integrantes del
equipo para alcanzar las metas y
objetivos propuestos.

Fuente: elaboracién propia.



8.5 Valores Corporativos

Tabla 45: Valores Corporativos
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Valores Corporativos

Nueva Propuesta Valores Corporativos

Justificacion

Integridad, Honestidad v confianza: son

Honestidad: durante el proceso de una
experiencia de venta positiva, brindado soluciones
v velando por los intereses de nuestros clientes.

condiciones fundamentales para el éxito.

Integridad- se actia siempre regidos bajo los

valores de la Rectitud, la Honestidad, 1a Verdad v

la Justicia, en el equipo de trabajo v con los
clientes.

Responsabilidad: Nuestro compromiso
de cumplir con nuestras obligaciones,
respondiendo a tiempo con asertividad v
entusiasmo

Compromiso: nuestro equipo de trabajo es
consiente v sensible con las necesidades del
cliente, por lo que la atencion que se brinda es
muy completa.

Trabajo en equipo y respeto: somos un

equipo de trabajo dedicado a hacer que

los objetivos se cumplan, compartimos,
conocimientos, riesgos, exitos v
fracasos, comprometidos con el
correcto despacho de formulas,

respecto por el usuario v sensibilidad

humana.

Respeto: Entre el equipo de trabajo, con clientes,
proveedores, competidores, entes de control v
con €l entorno en general

Excelencia: Brindar un servicio

metas, teniendo presente las normas
legales v las necesidades del usuario.

excelente, enfocados en cumplir nuestras

Etica: Es eje central durante el proceso de venta
con nuestros clientes, para brindar confianza v

seguridad.

Transparencia- Con nuestros proceso de ventas,
con muestros clientes, con nuestros proveedcres:
con nuestros colaboradores para afianzar lazos.

Los valores corporativos
propuestos, son basados en
la confianza que se desea
trasmitir a clientes.
proveedores, colaboradores
e inclusive los competidores,
marcando la diferencia en un
proceso de venta mtegro vy
transparente basado en el
respeto, 1a honestidad v étic0.

Fuente: elaboracién propia.



8.6 Objetivos Estratégicos

Tabla 46: Objetivos Estratégicos
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Objetivos

Estratégicos
Actuales

Objetivos Estratégicos Propuestos

Justificacion

No Existen
Oficiales
Actualmente

Potencializar el servicio a domicilio como
canal de ventas, para satisfacer las
necesidades de los clientes, logrando
incrementar las ventas en un 10%. Al 2023

Establecer alianzas estratégicas con
proveedores para aumentar la participacion
en el mercado de medicamentos en Santa
Rosa de Cabal en un 15% al 2023.

Incrementar las utilidades netas de la
drogueria en un 5% al 2023.

Aumentar la participacion de ventas de
productos cosméticos y de belleza alcanzando
un incremento del 8% al 2023.

Destinar un 8% de las horas trabajadas al mes
para dar capacitacion del personal en clinica
de ventas y protocolos comerciales

Los objetivos fueron
determinados segun la nueva
vision, para sintetizar los
objetivos y los lineamientos
que se deben seguir para el
respectivo alcance.

Fuente: elaboracion propia.
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9. Plan estratégico de mercadeo Drogueria salud Drogas 2019- 2023
El plan estratégico de mercadeo que se propone a continuacion esta enfocado en el logro de
la vision y objetivos estratégicos establecidos en la plataforma estratégica de la Drogueria Salud

Drogas, para lo que es indispensable delimitar el camino que se debera seguir.

9.1 Formulacién de Estrategias
A continuacion se presenta la formulacién de las estrategias para el plan estratégico que se
desea implantar para la drogueria Salud Drogas el cual debera alcanzarse a Diciembre del afio

2023.
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9.1.1 Estrategias F.O.

Se presentan las estrategias planteadas con base en las Fortalezas y Oportunidades:

Tabla 47: Estrategias F.O

*Inchiir en el plan estratégico de la empresa el desarrollo de aplicaciones en internet

que le permita a los clientes tener mejor comunicacion para recibir apovo v asesoria
* Aprovechar la linea telefonica para realizar telemercadeo ofreciendo productos en

oferta o descuento a clientes reconocidos.

* Con la realizacion de inventario v segun la rotacion de productos facturados. para
mejorar el surtido v disponibilidad de medicamentos solicitados por los clientes.

*Aprovechando la disponibilidad de equipos de computo habilitar vademecum de
consulta sobre medicamentos para brindar mejor asesoria al cliente.

* Incentivar la compra de medicamentos e insumos, con descuentos por valor de la
transaccion realizada.

*Programar capacitaciones sobre ventas y atencion al cliente con el apoyo de los
proveedores.
*Aprovechar la motivacion v el compromiso del personal, realizar jornadas donde se

amplié la base de datos de clientes de la drogueria.

*Programar capacitaciones sobre ventas v atencion al cliente con el apovo de los
proveedores.
*Aprovechar la motivacion v el compromiso del personal, realizar jornadas donde se

amplie la base de datos de clientes de la drogueria
.Fuente: elaboracion propia.

Con la identificacion de fortalezas y oportunidades se plantean las estrategias FO enfocadas
aprovechar las oportunidades utilizando las fortalezas empresariales como: la disponibilidad de

linea telefdnica, disponibilidad y apoyo de proveedores, etc.
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9.1.2 Estrategias F.A.
Se presentan las estrategias en base en Fortalezas y Amenazas:

Tabla 48: Estrategias F.A

Estrategias FA

*Aprovechar la motivacion y compromiso del personal, brindando la mejor atencion al cliente,
mejorando cada dia la experiencia vivida.

*Evaluar el surtido actual de medicamentos e insumos actual, para diversificar la oferta y
atender adecuadamente las necesidades de los clientes que cada dia son més exigente.

*Estudiar las caracteristicas culturales de la poblacién para determinar las necesidades en
consumo de medicamentos e insumos mas comunes y que con frecuencia se pueden presentar.

*Incluir politicas en procesos internos que permitan realizar control a gastos de explotacion del
negocio.

* Implementar plan de incentivos lograr un mayor volumen de ventas en medicamentos
regulados.

*Apoyar y capacitar a los lideres de area para mejorar la efectividad de los procesos y por lo
tanto los resultados sean positivos.

* Evaluar la disponibilidad de capital propio para invertir en el desarrollo de una aplicacion en
internet que permita realizar ofertar productos y servicios de la drogueria.

Fuente: elaboracidn propia.

Con la identificacion de fortalezas y Amenazas se plantean las estrategias FA enfocadas en
contrarrestar las amenazas utilizando las fortalezas empresariales como: la motivacion y
compromiso del personal, amplio surtido de medicamentos e insumos, las politicas de control, el

capital propio, etc.
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9.1.3 Estrategias D.O.
Se presentan las estrategias en base a las Debilidades y Oportunidades:

Tabla 49: Estrategias D.O.

Estrategias DO

* Con el conocimiento de la normatividad y regulacion para establecimientos farmacéuticos,
documentar protocolos de procesos y manual de funciones en el establecimiento.

*Qrientar al personal del negocio el uso adecuado de recursos, para mejorar el control de gastos
generados en el establecimiento.

* Potencializar el servicio a domicilio aprovechando que se encuentra habilitado la linea tefénica.

*Desarrollo de estrategias enfocadas en la experiencia del cliente para lograr mayor efectividad en
ventas.

*Diversificacion del negocio con la oferta de nuevos medicamentos e insumos atractivos para el
cliente.

*Mejorar temas publicitarios, con distribucion de volantes, que destaquen decuentos, productos,
separatas de ofertas promocionales y servicio a domicilio.

*Definir criterios de control de recursos internos apoyados en la politica financieras que presenta
el pais actualmente.

Definir un presupuesto de ventas y gastos, que permita orientar al alcance de objetivos.

* Disefiar perfil en redes sociales para entregar informacion especifica del negocio, productos y
servicios, asi se logra llegar mas poblacién.

Fuente: elaboracion propia.

Con la identificacion de Debilidades y Oportunidades se plantean las estrategias DO
enfocadas en fortalecer las debilidades para aprovechar las Oportunidades como: definir

presupuesto de ventas y gastos, diversificacion del negocio, etc.
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9.1.4 Estrategias D.A.
Se presentan las estrategias en base en las Debilidades y Amenazas:

Tabla 50: Estrategias D.A

Estrategias DA

*Diseniar estrategias publicitarias enfocadas en dar a conocer los productos y servicios que se
prestan, para atraer nuevos clientes.

*Motivar al personal con programas de incentivos por ventas como estrategia para mejorar el
cumplimiento en ventas.

*Establecer en el presupuesto de ventas, las metas y condiciones para la potencializacion del
servicio a domicilio

Implementar procesos de analisis interno en la empresa que permita potencializar las fortalezas para
cumplir con las expectativas del cliente.

*Incluir programa de capacitacion y actualizacion de normatividad vigente para cumplir
estrictamente con los requerimientos de los entes de control.

Evaluar propuestas de financiacion con proveedores, con el fin de contar con un surtido, mas
amplio de medicamentos e insumos.

Fuente: elaboracion propia

Con la identificacion de Debilidades y Amenazas se plantean las estrategias DA enfocadas en
fortalecer las debilidades para minimizar las Amenazas como: disefiar estrategias publicitarias,

potencializar el servicio a domicilio, etc.



9.2 Matriz DOFA o FODA

Tabla 51: Matriz DOFA o FODA

S
3
;“3
i
g
3
g

INTERNO ISIS INTERNO
FORTALEZAS (F) DEEILIDADES (D)
Control en transaceionss de compra ¥ venta. Manual de funcionas
Inventario semastral Estructura organizacional
Coumpli de normas emprasarialas Manuval v guia dz procesos
Control interno d= procesos Dhz=fio de plan sstratégicos de nsgocio
Fevnionss periddicas para orisntacion Elaboracion dz prasupuesto anual
?nm[.afmm r.a, SscorEs nmangje ¥ Establacer objetivos v matas en ventas
dispositivos médicos.
Motivacién ¥ cooperacién en trabajo en squipo D llo de aliznzas sstratézicas
Trabajo en squipo Estratesias d= mercadeo
Personal caparitado v con amgplia experiencia Anilisis interno de la empresa
Capacitacién v actvalizacién en procesos Decisiones de diversificacién del nezocio
Motivacion del personal Falta definir criterios de control de recursos
Excelente Clima laboral Plan d= control dz costos v zastos
Trabaja en mayor proporeidn con capital propio Prasupuasto de ventas v gastos
Volumen de ventas en crecimisnto Lentitud =n la disponibilidad de recursos
Ampliar surtido de 2 insumos £ D llo da estratesias publicitarias
Valor agregado por compras sezin vn tope determinado Falta disefiar parfil en redas social
Szparata de ofertas dzl mas Falta cobertura en servicio a domicilio
EXTERNO L. . . . Plan de incentivos por impulso de producto
R dzla en la pobl . o
OPORTUNIDADES (O) ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA DO
dzla
i imi dela tvidad v | *Incluir en =l plan estratégico de la empresa =l d llo de t imi f: 3
regulacién aplicacionss en internet que le permita a los clientes tener 4 ar los de v manual de

Cumplimisnto dz normas tribotarias

Diemanda de

mejor comunicacién para recibir apovo v asssoria.
* Aprovechar la linea telefonica para realizar telemercadao
ofreciendo productos en oferta o dascuento a clisntes
reconocidos.

* Con la realizacion de inventario v s2gin la rotacidn de

formulados

Demanda de madicamentos OTC

Programa de facturacion

Sistema de control de inventario

Dizponibilidad d= aquipos de computo

Comunicacién t

Bajo zjuste dz pracios

facturados, para mejorar 2l surtido v
.7 ibilidad de medi solicitados por los clientes.
*Aprovechando la disponibilidad de equipos de computo
habilitar vademecrm de consulta sobre medicamentos para
brindar major asesoria al clisnte.

* Incentivar la compra de medicamentos 2 insumos, con

funciones en el establecimiento.
#0riantar al parsonal d2l nagocio =l uso adecuado dz
recursos, para mejorar 2l control de gastos generados

en =l establecimisnto.

* Potencializar el servicio a domicilio aprovechando

que 32 habilitado 12 linea tefénica

*Dasarrollo de sstratagias enfocadas en la

dal cliznta para lograr mayor sfsctividad 2n vantas

*Diversificacion dzl nagocio con la oferta de nuevos

descuentos por valor de la tr realizada.

* itaci sobra ventas v i6n al

cliznts con &l apoyo da los provesdorss.

*Aprovechar la ivacion v &l del personal,

realizar jornadas donds s= amplié la base de datos de clisntes
da 1z drogueria.

*Programar capacitacionss sobrz ventas v atacion al clisnte
con 2l apoyo de los prov
#4p 1 i

1z ¥ dal personal,
rzalizar jornadas donde s2 amplié la base de datos de clientas

delad

= insumos atractivos para =l clisnte.

#Msjorar temas publicitarios, con distribucidn de
wvolantes, qua destaguen descuentos, productos,

s s da ofartas v sarvicio 2

domicilio.

*Deafinir criterios d2 control de recursos internos
povados en la politica financieras que presenta =l

pais actvalmenta.

Definir vn prasupuesto dz ventas v gastos | que

permita orientar 2l aleance dz objetivos.

# Dhiseflar parfil en rades socialss para entragar

in especifica del nezocio, ¥

servicios, asi s= logra llegar mas

AMENAZAS ()

ESTRATEGIA FA

ESTRATEGIA DA

Ragulacion de pracios de
medicamentos

Reformas tributarias

Cambios 2n 1z lzgislacion para 2l
fencionamisnto de droguerias

Demanada de servicio a domicilio

Estrategias enfocadaz en la
sxperizncia del clisntz

Factores culturales en cada regién
Clientes exizentes

Pigina wsb

Agplicacionss por internat

Gastos de explotacion

*Aprovs la ivacion v del personal,
trindando la mejor atencién al cliente, mejorando cada dia

la emperiencia vivida.

*Evaluvar el surtido actual de medicamentos = insumos
actual, para diversificar la oferta v atendsr adecuadaments
las n=cesidades dz los clisntes que cada dia son mds exizente.

*Estudiar las caracteristicas culturales dz la poblacion para

feterminar las en de e

insumos mds comunas v que con frecuencia se pueden
prasentar,

*Incluir politicas en procesos internos que permitan
realizar control a gastos de explotacion del negocio.

* Implementar plan de incentivos lograr vn mavor
wvolumen de ventas en medicamentos regulados.

#Apoyar v capacitar 2 los liderss da draa para majorar 1
afactividad de los procssos v por lo tanto los rasultados

sean positivos.

*Apovar v capacitar a los lideres de drea para mejorar la
sfectividad d= los procesos v por lo tanto los resultados
szan positivos.

# Evaluvar la disponibilidad de capital propio para invertir en
el desarrollo de vn aplicacion en internat que permita
realizar ofertar

w servicios de la &

*Diz=fiar estrategias publicitarias enfocadas endara

conocer los productos ¥ servicios que s= prestan, para
atrasr nuevos clisntes.

*#\lotivar al personal con programas de incentivos
por ventas como estrategia para mejorar =l
cumplimisnto en ventas.

*Establecer en =l presupuesto de ventas, las metas ¥
dici parala iali del servicio a

domicilio

Implementar procesos de andlisis interno en la
smprasa que permita potencializar las fortalezas para
cumplir con las expectativas del clisnte.

*Incluir programa da capacitacion v actualizacion de
normatividad vigente para cumplir sstrictamente con
los requerimisntos d= los =ntes d= control.

*Evaluar propusstas dz financiacion con

proveadoras, con 2l fin de contar con uvn surtido, mas
amplio d= medicamentos 2 insumos.

Fuente: elaboracidn propia.
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9.3 Calificacion de Objetivos
A continuacion se procede a realizar tabla de calificacion de las estrategias presentadas para
el plan estratégico para la Drogueria Salud, teniendo en cuenta que deben contribuir para el logro
de la vision:

Tabla 52: Calificacion de Objetivos.

Objetivo estratégico Calificacion
Potencializar el servicio a domicilio como canal de Ser reconocida como
1 |ventas, para satisfacer las necesidades de los clientes, 4 una drogueria lider
logrando incrementar las ventas en un 10%. Al 2023 en el mercado de
Establecer alianzas estratégicas con proveedores para Santa Rosa de
, |aumentar la participacién en el mercado de 4 Cabal, reconocida
medicamentos en Santa Rosa de Cabal en un 15% al por brindar
2023. medicamentos e
. - insumos de maxima
3 Incrementar las utilidades netas de la drogueria en un 4 calidad, orientada a
5% al 2023, contribuir en la
Aumentar la participacion en ventas de productos recuperacion de la
4 | cosméticos y de belleza alcanzando un incremento del 3 salud, mejorando la
8% al 2023. calidad de vida de
Destinar un 8% de las horas trabajadas al mes para dar nuclag;rgsn;gel?rtles,
5 cap?cna:cmn del pe_rslonal en clinica de ventas y 3 crecimiento
protocolos comerciales. contante.

Calificacion: 0: No Contribuye; 1: Contribucién Minima; 3: Contribucion Mediana; 4: Alta Contribucion

Los objetivos con mayor calificacion seran los prioritarios para la empresa.
Fuente: elaboracidn propia.

9.3 Calificacion de Estrategias
A continuacion se califican las estrategias presentadas para el plan estratégico de Drogueria

Salud Drogas:
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Tabla 53: Calificacion de Estrategias

Obijetivo estratégico Calificacion Estrategia
Potencializar el servicio a domicilio como canal de
1 |ventas, para satisfacer las necesidades de los clientes, 4 ESTRATEGIA DO
logrando incrementar las ventas en un 10%. Al 2023

Establecer alianzas estratégicas con proveedores para
aumentar la participacion en el mercado de
medicamentos en Santa Rosa de Cabal en un 15% al
2023.

Incrementar las utilidades netas de la drogueria en un 5%
al 2023,
Aumentar la participacion de ventas de productos
4 | cosméticos y de belleza alcanzando un incremento del 3 ESTRATEGIA DO
8% al 2023.
Destinar un 8% de las horas trabajadas al mes para dar
5 |capacitacion del personal en clinica de ventas y 3 ESTRATEGIA FO
protocolos comerciales.

Calificacion: 0: No Contribuye; 1: Contribucion Minima; 3: Contribucién Mediana; 4: Alta Contribucion

Las estrategias con mayor calificacion seran las prioritarios para la empresa.
Fuente: elaboracién propia.

4 ESTRATEGIA FO

4 ESTRATEGIA FO

9.4 Formulacion de Metas

Las metas que se presentan para el Plan Estratégico para Drogueria Salud Drogas 2019- 2023
han sido disefiadas para que en un periodo cinco afios que culminara el 31 de Diciembre del
2023, con la intencién lograr el cumplimiento de los objetivos propuestos. La formulacion de
las metas que se presentan para este plan estratégico se plantea desde una perspectiva financiera,

del Cliente, del proceso interno y de la formacion y crecimiento del personal.



9.4.1 Metas Perspectiva Financiera

Tabla 54: Metas Perspectiva Financiera
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ObJeFN_O Incrementar las utilioades netas de la drogueria en un 5% al 2023,
Estrategico
Afios 2019 2020 2021 2022 2023
Atributo | Utlidad Neta | Utilidad Neta | Utilidad Neta | Utilidad Neta | Utilidad Neta
Escala 0,5% 1,0% 1.5% 1% 1%
Sequn resultados | Seqln restitados | Sequn resultacos | Segun resultados | Segun resultados
Norma  |financieros totales | financieros totales | financieros totales | financieros totales | financieros totales
del afo. del afo. del afo. del afo. del afo.
Plazo | 31 de Diciembre | 31 de Diciembre | 31 de Diciembre | 31 de Diciembre | 31 de Diciembre

Fuente: elaboracion propia.

La meta financiera planteada hace referencia a que Drogueria Salud Drogas puede

incrementar las utilidades netas en un 5% al 2023. Como se detalla el plazo para cada afio sera el

cierre fiscal, se establecen escalas de incremento donde el afio con la meta mas alta es el 2021,

teniendo en cuenta que dentro de las metas proyectadas que se presentan, se espera que este afio

sea el de mayor crecimiento de la Drogueria, apoyado el crecimiento en las ventas de cosméticos

y productos de belleza.




9.4.2 Metas Perspectiva del Cliente

Tabla 55: Metas Perspectiva del Cliente
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Objetio  Aumentar la participacion en ventas de productos cosmeéticos y de belleza alcanzando un
Estratégico incremento del 8% al 2023,
Afios 2019 2020 202 2022 2023
Atributo Participacion en el | Participacion en el | Participacion en el |Participacion en el | Participacion en el
Mercado Mercado Mercado Mercado Mercado
Escala 1% 2% 3% 1% 1%
Debe provenir Debe provenir Debe provenir | Debe provenir | Debe provenir
solamente de la | solamente dela | solamente dela | solamente dela | solamente de la
Norma  |venta de productos | venta de productos |venta de productos|venta de productos|venta de productos
cosméticos y de | cosméticosy de | cosméticosy de | cosméticosyde | cosméticosy de
belleza belleza belleza belleza belleza
Plazo | 31 de Diciembre | 31 de Diciembre | 31 de Diciembre | 31 de Diciembre | 31 de Diciembre

Fuente: elaboracidn propia.

Dentro del marco de la perspectiva del cliente, esta es una meta importante ya que se presenta

la oportunidad de incrementar las ventas de cosméticos y productos de belleza, que pueden

contribuir al cumplimiento de cuota de ventas. Se determinan unas escalas de ventas por afio,

cuya meta se debe cumplir para alcanzar el objetivo estratégicos propuesto.




Tabla 56: Metas Perspectiva del Cliente 2
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Objetivo  Establecer alianzas estrategicas con proveedores para aumentar la participacion enel
Estratégico mercado de mediamentos en Santa Rosa de Cabal enun 15% al 2023.
Afos 2019 2020 2021 2022 2023
Atributo Participacion en el|Participacion en el|Participacion en el [Participacion en el| Participacion en el
Mercado Mercado Mercado Mercado Mercado
Escala 2% 2% 4% 4% 3%
Debe provenir de | Debe provenir de | Debe provenir de | Debe provenir de | Debe provenir de
eventos y eventos y eventos y eventos y eventos y
Norma estrategias estrategias estrategias estrategias estrategias
comercialesen | comercialesen | comercialesen | comercialesen | comerciales en
alianza con alianza con alianza con alianza con alianza con
proveedores. proveedores. proveedores. proveedores. proveedores.
Plazo 30 de Noviembre |30 de Noviembre | 30 de Noviembre | 30 de Noviembre | 30 de Noviembre

Fuente: elaboracion propia.

El apoyo de los proveedores y representantes de laboratorios es muy importe a la hora de

realizar actividades comerciales, que sirvan para impulsar la venta por mostrador o en eventos

empresariales, de ahi que se pretenda realizar alianzas ganadoras para lograr incrementar las

ventas en la drogueria.




Tabla 57: Metas Perspectiva del Cliente 3
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Objetivo Potencializar el servicio a domicilio como canal de ventas, para satisfacer las
Estratégico necesidades de los clientes, logrando increntar las ventas en un 10%. Al 2023
Afios 2019 2020 2021 2022 2023
Atributo Incremento de | Incremento de | Incrementode | Incrementode | Incremento de
ventas ventas ventas ventas ventas
Escala 1% 2% 3% 2% 2%
Debe provenir de | Debe provenir de | Debe provenir de | Debe provenir de | Debe provenir de
las ventas que se | las ventas que se | las ventas que se | las ventas que se | las ventas que se
Norma realicen por realicen por realicen por realicen por realicen por
Servicio a Servicio a Servicio a Servicio a Servicio a
domicilio domicilio domicilio domicilio domicilio
Plazo {30 de Noviembre {30 de Noviembre {30 de Noviembre | 30 de Noviembre | 30 de Noviembre

Fuente: elaboraci6n propia.

El servicio a domicilio como canal de ventas es una herramienta importante que puede

contribuir significativamente a las al cumplimiento en ventas, por lo que se debe potencializar y

dar a conocer a los clientes, con la intencién de brindar un mejor servicio y mayor comodidad a

la hora de comprar los medicamentos.




9.4.3 Metas Perspectiva de Formacion y Crecimiento

Tabla 58: Metas Perspectiva de Formacion y Crecimiento
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Objetivo  Destinar un 8% de las horas trabajadas al mes para dar capacitacion dal personal en
Estratégico clinica de ventas y protocolos comerciales.
Afios 2019 2020 2021 2022 2023
Atributo Incremento Incremento Incremento Incremento Incremento
Capacitaciones Capacitaciones Capacitaciones Capacitaciones Capacitaciones
Escala 0,5% 0,5% 1,0% 0,5% 0,5%
Debe provenir de | Debe provenir de | Debe provenir de | Debe provenir de | Debe provenir de
las horas de las horas de las horas de las horas de las horas de
Norma capacitacion capacitacion capacitacion capacitacion capacitacion
destinadas al destinadas al destinadas al destinadas al destinadas al
personal. personal. personal. personal. personal..
Plazo 31de Octubre | 31deOctubre | 31deOctubre | 31deOctubre | 31 de Octubre

Fuente: elaboracion propia.

Para el Plan Estratégico de Drogueria Salud Droga 2019 — 2023, es muy importante la

formacion y capacitacion de su personal, para asegurar sea altamente competitivo en funcion

del servicio al cliente y mejora en ventas, por lo cual se establece un incremento del 3% en las

horas destinadas a talleres de capacitacion. El plazo que se establece para cada afio es al 31 de

Octubre ya que los meses de noviembre y diciembre estan destinados y concentrados a las ventas

de fin de afo.

9.5 Planes Tacticos

La formulacion de planes Tacticos del presente plan estratégico se enfoca en el alcance de las

metas propuestas para cada afio. Se proponen planes para el afio 2019 sobre aspectos: financieros

o de inversion, de marketing y de formacion o capacitacion. Donde se definen actividades,
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indicadores, tiempo de cumplimiento, inversion de recursos Y los agentes responsables en el

desarrollo de las actividades. Una de las estrategias a usar dentro de los planes tacticos es la

formulacion y asignacion de actividades mas detalladas que deben ejecutar y la participacion de

todos los miembros del equipo de trabajo.

9.5.1 Plan Financiero o de Inversion

Tabla 59: Plan Financiero o de Inversién

Objetivo

Actividades

Indicadores

Recursos

Responsables

Estrategico

1. Aumentar la
rentabilidad de

* Inversion de 2 millones de
pesos en compra de

Incrementar las

utilidades netas de
la drogueria en un
5% al 2023.

la Drogueria

operacion

proceso

caja menor.

* Contratacién de un nuevo
proveedor de internet de

menor costo.

Utilidad Neta de . Margen . ; .
. medicamentos e g . 31-dic medicamentos de marca que | Administradora
la Drogueria . Rentabilidad .
insumos dejan mayor margen de
complementarios rentabilidad.
* Contratacion de Personal _
. . Administradora
Utilidad Neta de | 2. Minimizar gastos en | Costo horas 31-dic por horas laboradas
la Drogueria horas extras. extras * Elaboracion de mallas
. Administradora
horarias
0, *
Utilidad Neta de | 3. Reducir los intereses % de . Nu-evos Bancos con i
; . - . Intereses de 31-dic mejores ofertas de Administradora
la Drogueria de créditos financieros . " o
Crédito financiamiento
* Instalacion de lamparas
ahorradoras de energia.
* Compra de Insumos de
aseo de menor costo.
Utilidad Neta de |4. Reducir los gastos de [Rentabilidad x . L
31-dic * Reduccién de gastos en Administradora

Dentro de los Objetivos estratégicos buscamos incrementar las utilidades netas de la

Fuente: elaboracién propia.

comparfiia en un 5% proyectado hasta el 2023 utilizando meta, actividades e indicadores tomando

acciones para aumentar la rentabilidad de medicamentos e insumos complementarios reducir

gastos y costos para lograr los objetivos propuestos.




9.5.2 Plan de Marketing

Tabla 60: Plan de Marketing
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Objetivo
Estrategico

Actividades

Indicadores

Recursos

Responsables

Participaciéon en
el Mercado

1.Presentacion de
Estrategia de Marketing

Presentacion
de la
estrategias

30 de Nov

*Inversion de 1 millon de
pesos para campaias
publicitarias.

*Redes sociales para la
difusion de estrategias.

Administradora

Aumentar la
participacion en
ventas de
productos
cosméticos y de
belleza alcanzando

Participacion en
el Mercado

2. Realizacion de
eventos de maquillaje y
asesoria.

Eventos
realizados

30 de Nov

* Apoyo de proveedores con
para envio de maquilladora e
impulsadora de productos.

*Inversion de 1.200.000 de
pesos para crubrir refrigerio
para clientes asistentes a los

eventos.

Administradora

un incremento del
8% al 2023.

Participacion en
el Mercado

3.Calendario de
eventos

Programacion
de Calendario

30 de Nov

*Material publicitario para
promocionar evento. Inersion
200. 000 Por evento realizado.

* Telemercadeo a clientes
para realizar invitacion a los
eventos

*Redes sociales para
difusién de la estrategia.

Administradora

Establecer alianzas
estrategicas con

Participacion en
el Mercado

1 Entrega de muestras
medicas y obsequios a
nuevos clientes.

Inventario de
muestras y
obsequios

30 de Nov

* Apoyo de proveedores con
muestras medicas y
obsequios.

*Disefio de obsequios con
logo de la drogueria como
bolsas ecologias, lapiceros y
pastilleros. Inversion de
1.200.000 de pesos.

Administradora

proveedores para
aumentar la
participacion en el
mercado de
mediamentos en

Participacion en
el Mercado

2. Realizacién de
eventos empresariales
con drogueria movil.

Numero de
eventos
realizados

30 de Nov

Inversion 20.000 pesos por
evento en tralado de
medicamentos e insumos.

Administradora

Santa Rosa de
Cabal en un 15%
al 2023.

Participacion en
el Mercado

3. Eventos de impulso y
degustacién en PDV

Aumento de
trafico en la
drogueria

30 de Nov

Coordinacién con
proveedores para apoyo en
impulso y suministro de
implentos para el evento.

Administradora

Participacion en
el Mercado

4. Actividad
promocional dia de
descuento especial

para clientes.

Numero de
actividades

30 de Nov

Contratacion de personal de
apoyo para animacion del
evento. Inversion de 150.000
pesos por evento.

Administradora

Potencializar el
servicio a domicilio
como canal de
ventas, para

Incremento de
ventas

1. Promocionar el

satisfacer las
necesidades de los
clientes, logrando
increntar las
ventas en un 10%.
al 2023.

Incremento de
ventas

servcio a domicilio

Incremento de

Presentacion
de la
estrategia

ventas

30 de Nov

Disefio de tarjetas
magneticas con informacién
de la drogueria, ofertando
servicio a domicilio. Inersion
de 500.000 Pesos.

Administradora

30 de Nov

Inversiéon en campafia de
medios regionales y material
POP. Inversion de 1 Millon
de pesos.

Administradora

30 de Nov

Telemercadeo ofertando el
servicio a domicilio

* Gerente de
Mercadeo

Fuente: elaboracién propia.




9.5.3 Plan de Formacion (Capacitacion)

Tabla 61: Plan de Formacion
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Objetivo

Estrategico

Actividades

Indicadores

Plazo

Recursos

Responsables

Destinar un 8% de
las horas
trabajadas al mes
para dar
capacitacion dal
personal en clinica
de ventas y
protocolos
comerciales.

*Horas

*Adecuacion de espacion

Incremento 1. Taller de refuerzo de destinadas al para la capacitacion
o ’ taller 30de Oct | *Material de entrenamiento | Administradora
Capacitaciones producto .
*Firma de de proveedores sobre
Asistencia producto.
*Horas *Adecuacion de espacion
. destinadas al para la capacitacion
Incremento 2. Taller de servicio al - - e
. . taller 30 de Oct *Material de entrenamiento Administradora
Capacitaciones cliente -
*Firma de de proveedores sobre
Asistencia producto.
*Horas *Adecuacion de espacion
Incremento 3. Capacitacién en destinadas al para la capacitacion
o o taller 30de Oct | *Material de entrenamiento | Administradora
Capacitaciones clinica de ventas .
*Firma de de proveedores sobre
Asistencia producto.
*Horas *Adecuacién de espacion
Incremento 4. Taller Manejo de destinadas al para la capamtamor_\ .
o Lo taller 30de Oct | *Material de entrenamiento | Administradora
Capacitaciones objeciones .
*Firma de de proveedores sobre
Asistencia producto.

Fuente: elaboracién propia.

9.5.4 Cuadro de Mando Integral (BalancedScorecard, BSC)

El Cuadro de Mando Integral se considera como herramienta muy (til para la direccion de

empresas en el corto y en el largo plazo, orientando la toma de decisiones para generar valor en

la empresa. En la matriz propuesta se integra informacion sobre las perspectivas financiera, del

cliente, y de formacidn, las cuales tiene formulados unos objetivos estratégicos a los que se les

propone indicadores y medida para comprobar el alcance de los objetivos propuestos y por

ultimo se documenta la escala estima para cada afio que comprende el periodo de 2019 a 2023.




Tabla 62: Cuadro de Mando Integral
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BalancedSocreCard- B 0 adro ae egra
d Cada ano
P pe Obje 0 a g 0 aicado edida ANO
Utilidad neta
Incrementar las utilidades - afio actual /
. . . % crecimiento I
Financiera netas de la drogueria en un - utilidad neta 1% 1% 1% 1% 1%
Utilidad neta | .
5% al 2023. afio anterior x
100
Aumentar la participacion
en ventas de productos Ventas actuales
- %Incremento -
cosméticos y de belleza /ventas a inicio 1% 1,5% 1,5% 2% 2%
X en ventas o
alcanzando un incremento del afio x 100
del 8% al 2023.
Establecer alianzas
estrategicas con .
g Partipacion
proveedores para
aumentar la participacion | %Partipacion actual /
participacion al 2% 3% 4% 4% 2%
. en el mercado de en el mercado | . . o
Del Cliente . inicio del afio x
mediamentos en Santa 100
Rosa de Cabal en un 15%
al 2023.
Potencializar el servicio a
domicilio como canal de
ventas, para satisfacer las | %Incremento Ventas actuales
N . Iventas a inicio 2% 2% 2% 2% 2%
necesidades de los clientes, en ventas ~
. del afio x 100
logrando increntar las
ventas en un 10%. Al 2023
Destinar un 8% de las Horas de
horas trabajadas al mes capacitacion
De Formacion ara dar capacitacion del %Horas de |actual/ horas de
P P ° 2% 2% 1,5% 1,5% 1%

y Crecimiento

personal en clinica de
ventas y protocolos
comerciales.

capacitacion

capacitacion al
inicio del afio x
100

Fuente: elaboracion propia.
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9.5.5 Presupuesto general

Tabla 63: Presupuesto general

Objetivos Estrategicos Detalle Promedio mes Total Afio
Compra medicamentos de
marca S 2.000.000 [ S  24.000.000
Incrementar las utilidades netas de |la Personal por horas ( 20 horas
drogueria en un 5% al 2023. semanales) S 100.000 | S 1.200.000
Aumentar la participacién en ventas de Campaiias publicitarias. S 100.000 | S 1.000.000
productos cosméticos y de belleza alcanzando [Refrigerio para clientes . S 100.000 | S 1.200.000
un incremento del 8% al 2023. Material publicitario S 200.000 | S 2.000.000
Establecer alianzas estrategicas con Obsequios bolsas ecologias,
proveedores paraaumentar la participacion [lapicerosy pastilleros S 100.000 | S 1.200.000
en el mercado de mediamentos en Santa [Traslado drogueria movil S 20.000 | S 240.000
Rosa de Cabal en un 15% al 2023. Animacién eventos S 150.000 | S 900.000
Potencializar el servicio a domicilio como
canal de ventas, para satisfacer las Tarjetas magneticas S 50.000 | S 500.000
necesidades de los clientes, logrando Publicidad en medios
increntar las ventas en un 10%. Al 2023. regionales y material POP S 100.000 | S 1.000.000
Destinar un 8% de las horas trabajadas al mes
para dar capacitacién dal personal en clinica [Espacio y material para
de ventas y protocolos comerciales. capacitacion S - S -
S 2.920.000 [ S  33.240.000

Fuente: elaboracién propia.

El costo total para la implementacion del Plan Estratégico de mercadeo para la Drogueria Salud
Drogas para el afio 2019 seré de: 33.240.000 millones de pesos, de los cuales 24 millones se
financian por el proveedor Coopidrogas representados en crédito para mejorar el surtido de
medicamentos de marca comercial y el restante se pagara con capital propio, asumiendo las
inversiones cuando se presenten mes a mes.

Se estima que inversion realizada se recupere en un 40% al término del afio 2019 y el 60%
restante se proyecta recuperar en el afio siguiente. Para los siguientes afios se espera que los ingresos

sean significativos de tal manera que la inversion se recupere durante el mismo afio.
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9.5.6 Flujo de caja Proyectado

Tabla 64: Flujo de caja Proyectado

ANO
DATOS HISTORICOS PERIODO RELEVANTE PERPETUIDAD
DESCRIPCION
VENTAS 144.000.000 153.800.280 | 162797329 | 173.757.415 | 187.112.601 | 203.324.917 | 222.982.080
- COSTOS Y GASTOS 92.400.000 98.604.288 | 104461619 | 111494341 | 120.063.919 | 130.466.822 | 143.080.168
EBITDA 51.600.000 55.114.992 58.335.710 | 62.263.074 | 67.048682 | 72.858.095 | 79.901.912
- DEPRECIACION 250.000 387.787 533.627 689.284 856.906 1030051 | 1.238.806
UAI 51.350.000 54.727.205 57.802.083 | 61573789 | 66191776 | 71810044 | 78.663.106
- IMPUESTO 16.945.500 18.607.250 10652708 | 20935.088 | 22505204 | 24.418475 | 26.745.456
UoDI 34.404.500 36.119.955 38.149.375 | 40638701 | 43686572 | 47400569 | 51.917.650
+ DEPRECIACION 250,000 387.787 533.627 689.284 856.906 1030051 | 1.238.806
FCB 34.654.500 36.507.742 38.683.001 | 41327985 | 44543478 | 48430620 | 53.156.456
- INVERSION EN KT 1.548.000 1.653.450 1750071 | 1867.892 2.011.460 2185743 | 2.397.057
- INVERSION EN AF 1.290.000 1.377.875 1458393 | 1556577 1.676.217 1820452 | 1.997.548
FCL 31.816.500 33.476.418 35.474537 | 37.903516 | 40855801 | 44432425 | 48.761.851
|9 = (@+inflacion )(1+ crecimiento PIB)-1 |

g2019 7%

92020 6%

92021 7%

92022 8%

92023 9%

92024 10%

Fuente: elaboracion propia.

Segun la proyeccion del flujo de caja para Drogueria Salud Drogas los resultados obtenidos
fueron positivo, que se pueden obtener implementado el plan de mercadeo estratégico
propuesto. Se realizo el calculo teniendo como base la informacion del afio 2018, se proyecto
durante un periodo relevante de 5 afios, calculado un crecimiento basado en la variacion de PIB y

la inflacion datos que se pronosticaron para cada afio.
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10. Conclusiones

Al término de la presente investigacion se puede concluir lo siguiente:

Para que la drogueria Salud Drogas funcione como una empresa, se deben establecer
procesos internos bien estructurados, que prestan un mejor servicio a los clientes y comunidad
en general, generar empleo estable y obtener una rentabilidad que garantice la existencia y
crecimiento de negocio. EI manual de procesos y funciones, es un documento muy importante y
que sirve de guia diaria para la realizacion de diversas actividades, capacitacion del personal y
atencion al cliente.

El anélisis externo revela fortalezas como el cumplimiento de normas para el funcionamiento,
las droguerias por estar estrechamente vinculadas con el area de la salud son muy vigiladas y
controladas, en cuanto a las debilidades se encuentra las nuevas normas sobre regulacion de
precios de medicamentos, situacion que termina afectando el margen de rentabilidad esperado,
dado que se van vender las mismas unidades a un menor precio.

Analizando los aspectos administrativos de la drogueria se encuentra que no esta definida la
plataforma estratégica, cuyos componentes conceptuales como son: la mision, vision,
principios, valores, politicas y objetivos estratégicos son fundamentales para fijar el norte de la
empresa, estableciendo metas claras y alcanzables.

Los medicamentos e insumos que se comercializan en la drogueria son de excelente calidad,
cuentan con registro Invima, se almacenan y dispensan bajo las condiciones que exige la norma,
ademas el personal que labora tiene la formacion académica y la experiencia para brindar la

mejor atencidn a los clientes que demandan el servicio en la drogueria.
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11. Recomendaciones

Con el desarrollo de este trabajo es pertinente presentar algunas recomendaciones que

permitan mejorar y fortalecer aspectos relevantes, para el éxito de empresarial:

Se deja a consideracion de la propietaria la implementacion del Plan Estratégico de
mercadeo propuesto, teniendo en cuenta que el mercado farmacéutico es muy competitivo,
necesario adelantar estrategias que permitira posicionar a la empresa en el mercado, fidelizando a
los clientes actuales y captando nuevos, incrementando las ventas para dejar un mejor resultado.

Se recomienda adoptar la plataforma estratégica propuesto, para tener claridad en las metas y
objetivos trazados, integrando a todo el equipo de trabajo y asi se focalizan los esfuerzos de

todos en el alcance del éxito empresarial.

Es necesario implementar los programas de capacitacion al personal el cual servira para tener
talento humano comprometido y especializado en medicamentos y atencion al cliente, con la
finalidad de brindar una mejor atencion, generado confianza y atrayendo mas clientes cada dia.

El desarrollo de planes de promocion y publicidad en la drogueria para atraer mas clientes es
una estrategia muy exitosa, ya que se puede establecer lasos de cercania con el cliente y darle a

conocer los productos y servicios que se ofrecen.

Es importante potencializar el servicio a domicilio, brindando un mejor servicio al cliente

atendiendo oportunamente los requerimientos e incrementando las ventas por este canal.
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El plan estratégico de mercadeo propone mejorar el surtido de medicamentos, para tener una
mayor oportunidad de venta, es recomendable que se solicite cupo de crédito en Coopidrogas,
por figurar como asociado los intereses son mas bajos que si se realiza en alguna entidad
financiera, se deben pactar términos y condiciones para la devolucion de mercancia que no haya

tenido rotacion en 60 dias y proximos a vencer, para evitar pérdidas.

En cuanto a la inversion en publicidad, material POP, capacitaciones y eventos, es muy
importante trabajar de la mano con los representantes de los laboratorios, que cuentan con
recursos para apoyar a la drogueria y pueden realizar capacitaciones con el personal sobre

manejo del producto y tacticas de ventas.



12. Anexos

Anexo 1: Encuesta a clientes

Plan estratégico de mercadeo Drogueria Salud Drogas

Objetivo: conocer la opinién de los clientes ¥ proveedores para que a partir de esta i s impl que p
calidad, cantidad y disponibilidad de los productos ¥ servicios que se ofertan en la drogueria Salud Drogas.

mejorar la

Nombre del establecimiento: Drogueria Salud Drogas Direcciém: Cra 14 No 16-25 | Teléfono: 3658846
Fecha.
Edad - Genero: F M

1. (Cuando necesita adquirir medicamentos o insumos farmacéuticos, dende prefiere comprar?
a) Tiendas de barrio

b) Tiendas naturistas

<) Droguerias
d) Supermercados
e) Otros

3. (En cudles de las siguientes droguerias de Santa Rosa de Cabal ha comprade medicamentos U otros productos?
a. Drogueria Salud Drogas ____

b.Drogas LaRebaja____

¢ Multidrogas

d.Drogueria Alemana ____

e Drogueria Farmacenter

£ Otro. ;Cual?

3. Cuando realiza la compra de medicamentos o insumos tiene en cuenta :
a.La Calidad

b. El Precio

¢.La Atencioén

d. Otros. Cuales? Localizacién

1. Qué tipo de productos compra regularmente en droguerias?
a. Medicamentos

b. Formulas infantiles

c. Insumos de aseo ¢ higiene
d. Cosméticos ¥ maquillaje

e. Otros. Cuales?

5. Qué fipo de medicamentos prefiere comprar?
a. Genéricos
b. Marca reconocida

6. Con que frecuencia adquiere medicamentos ¢ imsumos en la drogueria Salud Drogas?
a. Muy frecuentemente

b. Frecuentemente

¢. Ocasionalmente

d. Raramente

e Nunca

7. Qué opina sobre 1a calidad de los medicamentos y productos que se comercializan en la drogueria Salud Drogas?

a. Excelente
b.Bueno

<. Regular
d. Malo

8. Como califica la atencién que se presta en la drogueria Salud Drogas?
a. Excelente

b. Bueno

c. Regular

d. Malo

9_Como califica el precio de medicamentos de la drogueria Salud Drogas?
a. Excelente

b. Bueno ____

. Regular

d. Malo

10. Que otros servicios le gustaria que presten en la drogueria Salud Drogas?
a Recargas a celular

b. Toma de presién arterial

c. Oferta de productos naturales

d. Servicio a domicilio

e. Venta de bebidas v comestibles

f Otros. Cuales?

11. Utiliza el servicio de inyectologia que ofrece la drogueria Salud Drogas?
a. Si
b. Ne

12. Esta de acuerdo con el horario de atencién actual?
a 5i
b. No

Desea realizar algin comentario
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Anexo 2: Encuesta a proveedores

Plan estratégico de mercadeo Drogueria Salud Drogas

Objetivo: conocer la opinién de los proveedores para que a partir de esta informacion se implementen acciones que permitan mejorar la calidad,
cantidady disponibilidad de medicamentos, insumos y servicios que se ofertan en la drogueria Salud Drogas.

Nombre del establecimiento: Drogueria Salud Drogas |Direccién: Cra 14 No 16-25 |Te|éfono: 3658848

Fecha:
Nombre de la empresa:

Responda los interrogante segln la siguiente escala de clasificacion:
1 = Muy frecuentemente 2 = Frecuentemente 3 = Ocasionalmente 4 = Raramente 5= Nunca

Interrogante 1 2 3 4 5

1. ¢Los pedidos son claros y facilmente identificables?

2. ;jHabitualmente hay pedidos urgentes?

3. ¢Existen devoluciones/anulaciones con frecuencia ?

4. ;La comunicacién con la drogueria Salud Drogas es rapida y oportuna?

5. ¢(El personal que labora en la drogueria Salud Drogas es amable y colaborador ?

6. ;Los horarios de recepcion de mercancia son adecuados?

7. ;Los pagos se realizan segn las condiciones acordadas ?

Desea realizar algiin comentario adicional:

Encuestador:

98
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