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RESUMEN

La propuesta presentada a continuacion busca dar respuesta a la necesidad que
se presenta en la farmacia O&V en el sector Campechito, del municipio de Santo
Domingo Norte, ya que carece de un gestién de mercadeo que permita expandir
la empresa mercadolégicamente hablando. El objetivo de esta investigacion es
desarrollar un plan de marketing para elevar la gestion de mercadeo, que a través
de ella la farmacia pueda ser reconocida por todos los residentes del sector, crear
fidelizacion entre sus clientes y aumentar su participacion de mercado en la zona.
Durante el andlisis se pudo comprobar que los clientes reconocen y valoran la
importancia de la farmacia y que ha venido a suplir una necesidad de ese tipo de
comercio en el barrio, pero que la misma no tiene definida una postura firma con
relaciéon a la promocién y publicidad de local ni de los productos y servicios que
ofrecen. Con apenas 10 meses de existencia han podido establecerse
timidamente en la industria farmacéutica, a pesar de ofrecer un servicio limitado
por el horario en que laboran. Sus competidores similares mas cercanos estan a
mas de kilébmetro de distancia, pero esto implica una amenaza porque el nivel de
fidelizacion de los clientes se ve afectado por desabastecimiento de productos y
falta de servicio de envio. Aqui se aprecia cuéles son los aspectos que la
administracion debe considerar para alcanzar los objetivos en esta investigacion,
aunque no tengan contemplado su ejecucién en lo inmediato por falta de recursos
economicos.
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INTRODUCCION

La existencia del marketing en el mundo de los negocios ha significado una
herramienta de gran valor para alcanzar los objetivos propuestos por las
organizaciones, ya que a través de él los clientes entran en contacto con el
producto o servicio que se oferta. El marketing acompafado de una estrategia
bien estructura y que se adecue al espacio-tiempo de la empresa garantiza el éxito

de un producto o servicio, segun el tipo de estrategia que se empleo.

Crear un vinculo y lograr la satisfaccion del cliente es una necesidad de las
empresas hoy en dia porque esto ayuda la reconocimiento de la marca 'y sus
productos, lo que garantiza mayor permanencia en la mente de los consumidores.
Esto solo es posible mediante una estrategia de marketing capaz de ubicar la
marca entre las favoritas de la industria y que los consumidores la valoren por

encima de la competencia.

En ese sentido el marketing parte desde la concesion de entender que es
una actividad fundamental para las empresas y que su estudio se centra en el
intercambio, siendo su punto de interés el analisis de las relaciones de una

empresa con los diferentes actores del entorno que interactian entre ella.

Un plan de marketing es un documento donde se recoge el andlisis de la
situacién de la empresa, los objetivos que busca lograr y los pasos para
conseguirlos. Esta investigacion se realiza con el propésito de aportar al
conocimiento existente sobre los beneficios de la ejecucién de un eficiente plan

de marketing, donde se corroborara lo planteado por los diferentes autores.

El estudio se fundamenta en el entendido de que el marketing es una
actividad fundamental para los negocios, que se focaliza en el estudio del
intercambios y que analiza las relaciones de una empresa con los diversos
agentes del entorno que interactian cuando se presenta una oportunidad de

compra, que bien pueden ser compradores, mediadores y competidores.



En esta investigacion se presenta una estrategia de marketing dirigida a
elevar la gestion de mercadeo de la farmacia O&V, ubicada en el municipio de
Santo Domingo Norte para el afio 2020. Esto producto de que la farmacia no tiene
contemplado una estrategia de marketing dentro de sus planes inmediato, lo que
provoca una presencia infima a nivel de mercadeo en el sector. Pero tampoco

utiliza los medios de publicidad y promocion bésica para dar conocer la farmacia.

Esta propuesta se circunscribe a la provincia Santo Domingo,
especificamente en el municipio de Santo Domingo Norte, delimitando su
estrategia principalmente en el sector de Campechito, en la popular zona de villa
Mella. Se consideraran la existencia de los competidores mas cercano para la
implementacion de la estrategia, los cuales son una farmacia ubicada y un botica
popular, esta Ultima ubicada a menos de 400 metros y que converge en la misma

avenida.

El propdsito principal de esta propuesta, como ya se menciona
anteriormente, es la implantacion de una estrategia de marketing para la farmacia
con el objetivo de elevar la gestion de mercadeo en el sector, que pretenda
concienciar a los propietarios sobre la importancia del mismo y los aspectos
positivos que esto representa para la farmacia. Que de acuerdo a los datos
presentados mas adelante se podra apreciar que los residentes de la zona no

perciben que se esté llevando una como tal.

Pero también, se tiene como objetivos mas especificos es dar a conocer la
farmacia en la zona, es decir, que pueda ser reconocible facilmente por todos los
transeldntes que transcurren la avenida donde estad ubicada. Tratar de crear
fidelizacion de los clientes cuando estos visiten la farmacia por primera vez es otro
de los retos propuesto, ya que esto le garantiza permanencia en el mercado.
También, valorar la gestion de mercadeo actual de la farmacia, aunque se anticipa
gue no requerird gran inversion porque actualmente es muy poca y por supuesto
aumentar la participacion de la cuota del mercado, ya que como negocio huevo

en la industria no tiene un gran cartera de cliente.



Esta propuesta de aplicacion podra servir de guia o referencia para otras
empresas que atraviesan por necesidades relacionadas a la implementacién de
una estrategia de marketing. Los instrumentos disefiados para la obtencion de los
datos seran las entrevistas, encuestas y checklist, ya que proporcionan una mayor
ecuanimidad a los expertos que realizan actividades de marketing debido a que
aporta un mismo guion a seguir por todas las partes en forma de determinadas

preguntas a contestar.

Esta investigacion busca implementar un plan de marketing local, que esté
de acuerdo a las necesidades de la farmacia O & V y que otras empresas puedan
utilizar para mejorar el nivel de desempefio en la gestion de marketing y el

fortalecimiento de la industria.

El tipo de investigacion de esta propuesta es aplicada, de campo y
descriptiva porque existe esta la intencion de aplicar los conocimientos adquiridos
para la implementacion de la estrategia de marketing que dé solucion a la gestién
de mercadeo, mediante la investigacion que se lleve a cabo. Los medios a utilizar
para recopilar las informaciones seran a través de entrevistas y cuestionarios
realizados directamente a los consumidores. A través de la descripcion porque
esto se apoya en el método de andlisis para describir los acontecimientos para

conocer la situacion real de la empresa, respecto al mercado.

El enfoque cualitativo es el mas adecuado para aplicarlo a esta
investigacion porque se pretenden obtener datos sin medida numeéricas a través
de las técnicas como entrevistas y cuestionarios abiertos, que luego seran
utilizados para aplicarlos a las dos variables: Estrategia de Marketing y Gestion

de Mercadeo

Los métodos de investigacion aplicados a la propuesta son teorico y
empirico, especificamente analitico y sintético, porque se va a analizar la
situacion, métodos y procesos utilizados actualmente y después descomponer en
todas las partes o elementos para observar las causas y efectos del objeto de

estudio. Se pretende construir un todo a través de los elementos identificados en



el andlisis, con el fin de documentar todos los hallazgos e adaptarlos a la realidad
de la organizacion para aportar a la situacion presentada.

Uno de los instrumentos utilizado es la observacion de forma directa, que
apoyada con el uso de un checklist se observaron hechos/situaciones que
permitieron la obtencion de datos que ayudan a entender la situacion actual y la
gestion de mercadeo. También, las entrevistas abiertas y cerradas soportaron las
técnicas de para la recoleccion de informacion. Se consideraron estos dos
instrumentos por ser los que mas se adecuan al tipo de investigacion y por su nivel

de confiabilidad, especificamente la observacion.

El procesamiento de los datos se presentan de manera descriptivas, a
través de herramienta como Google Doc, que permitieron la realizacion de las
cuentas cerradas aplicadas a los clientes y también, la herramienta de Excel
permitié la construccion de las entrevistas abiertas aplicadas a los propietarios y
empleados. Luego se procedi6 a la tabulacion de los datos obtenidos mediante
unos gréficos que ayudan a una mejor comprension e interpretacion de los

mismos.

Producto de la pandemia mundial que atraviesa la Republica Dominicana
provocada por el covid-19, la forma de aplicar las entrevistas fue el Unico
obstaculo que presentd esta investigacion. Tratando de cumplir el distanciamiento
social dispuesto por las autoridades de salud, la farmacia atiende a los clientes
por una ventanilla, lo que dificulté aplicar el cuestionario personalmente y por ello
se tuvo que recurrir a aplicarlos de manera virtual, tanto al propietario y al
empleado respondieron a las preguntas por la aplicacion Zoom. Del mismo modo
las encuestas aplicadas a los clientes también fueron realizadas de manera virtual

producto de la misma situacion.

La estructura de la investigacion esta compuesta por tres capitulos. El
primero trata sobre la definicion, tipos e importancia del marketing, mercadeo y
las estrategias de marketing, que tiene como objetivo destacar los aspectos

tedricos de los objetos de estudios que seran tratados en la investigacion a traves



de las consideraciones de diferentes autores y como éstos han contribuido a la

definicion del conocimiento cientifico del tema de investigacion.

La estrategia de marketing es que la merece mayor atencion porque en ella
se combinan el objeto de estudio independiente de la propuesta, con la que se
propone modificar la variable dependiente gestion de mercadeo. Ya con las
definiciones de los demas conceptos se complementan unos con otros y sirven
para construir una propuesta que vaya en sintonia con la realidad de la empresa
y pueda dejar una idea clara de cual es la linea que se va a tomar como punto de

referencia y con la cual se identifica el autor de la investigacion.

Este capitulo también muestra unos antecedentes que funcionan como
guia de estudio para la aplicacion de la propuesta que se estd presentando, lo
cual ayuda al investigador a tener una idea clara de cédmo aplicar un estrategia
de marketing en el sector farmacéutico y también muestra cuales han sido los
aportes de estas investigaciones a la propuesta que se va a presentar. Al final, es
cuestion de ir adaptando tu investigacion a la realidad en la cual se desarrolla.

El segundo capitulo presenta la contextualizacion de la farmacia y el
analisis de los resultados. Aqui se pone en contexto a los interesados sobre el
negocio, que incluye la situacion real de la organizacion, ya que hace una resefia
cronologica de la farmacia, es decir, allana el camino para luego pasar a ver los

resultados.

A través del andlisis de los resultados se puede apreciar las herramientas
y técnicas utilizadas para obtener los datos, que luego conduciran a entender la
problematica del trabajo y a conocer mas de cerca empresa. Se van mostrando
las respuestas a cada pregunta, lo que permite ir agrupandolas como indicadores
para una mejor comprension. Sus respuestas son analizadas e interpretadas para
dar un punto de vista que permita contribuir a la mejora que se propone a través

de la implantacion de la estrategia de marketing.

A cada categoria de cuestionarios aplicados se le somete el mismo

procedimiento, tanto a los clientes con preguntas abiertas y los empleados con



preguntas abiertas. En los resultados se puede apreciar un punto de convergencia
en las respuesta, dandole razon a la idea original que motivo la intencion de la
propuesta, y es que la farmacia tiene muchas oportunidades de mejora en la
gestion de mercadeo en la zona, porque tanto los consumidores como los
empleados entienden a nivel de mercadeo, publicidad, promocion de la marca no
tienen grandes logros que ofrecer.

También se muestra una hora de verificacion que permite, a través de la
observacion, ir comprobando la existencia o no de algunos procesos y/o tareas
gue ayudan a conocer a la empresa, pero sobre ayudan a saber cuales son las
acciones que se deben considerar a la hora de proponer las mejoras para que la

estrategia de marketing pueda ser fructifera.

Sin embargo, la herramienta que mejor permite conocer la empresa en un
angulo de 360 es el andlisis FODA, gque también se muestra en este capitulo.
Porque dicho esto, porque aqui se pueden ver las luces y sombras de la empresa,
pero sobre todo qué hacer para las luces no pasen a sombras y las sombras pasen
a luces. Es decir, sus fortalezas mantenerlas, aprovechar sus oportunidades y

trabajar las amenazas y debilidades dentro y fuera de la organizacion.

Finalmente la integracion de los resultados es el ultimo subtema de este
capitulo, donde se busca combinar los datos de diferentes fuentes para
convertirlos en datos fiables y més faciles de entender, y que esto ayude a la toma
de decisiones que se llevaran a cabo en la propuesta que se va a presentar para

resolver la problematica o por lo menos ese es el interés.

El capitulo tres, que es el ultimo, aqui se presenta el referente tedérico
principal, pero también se muestran los objetivos de la propuesta y la estructura
gue se debe seqguir para implementar la puesta en marcha del plan. Los objetivos
estan enfocados en dar a conocer la farmacia e incrementar la participacion de
mercadeo dentro de la industria en el sector. Su estructura esta compuestas por
8 etapas que conforman las acciones que se irdn cumpliendo para cuando se

decida la implementacion del plan, si asi la administracion lo requiere.



Definitivamente se puede apreciar que la farmacia tiene enormes
debilidades en su gestiébn de mercadeo en la zona y se debe trabajar en ello si
desean permanecer en la industria, porque ya no se necesita de un competidor
cerca para sentirse amenazado porgue la gestion de negocios de otras farmacias
permiten llegar a clientes por diferentes vias. Se deben tomar medidas que
contribuyan a la implementacion de una estrategia de marketing, aunque sea por

etapas para que vayan obteniendo mejores resultados en el negocio.



CAPITULO |

DEFINICION, TIPOS E IMPORTANCIA DEL MARKETING,
MERCADEOQO Y ESTRATEGIA DE MARKETING

1.1. Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes que se muestran a continuacion pretenden presentar la
informacion mas relevante y relacionada directamente con el tema de
investigacion, y asi se pretende aportar algunas referencias relacionadas al

mismo.

En el afio (2011) se presentd el trabajo de investigacion “Plan de marketing
aplicado a una farmacia oficinal” por el autor Pablo Gabriel D’Amico, que tenia
como proposito principal convertir una farmacia de barrio en una empresa
importante del sector farmacéutico, en la ciudad de Buenos Aires, Argentina.
Acompafnado de un mejoramiento de los margenes y rentabilidad del negocio,
desarrollo estratégicos y realizar estudios necesarios para sobresalir entre los

competidores.

Todo esto transcurriria en un periodo de dos afios. Después de presentar
esta estrategia el autor llegé a varias consideraciones, comenzando con un
mejoramiento de la imagen después de una fuerte campafia publicitaria, captaciéon
de nuevos clientes, deteccion de las debilidades de sus competidores. También
sacaron ventajas a través de sus fortalezas y debilidades, aumentos de las ventas

y desarrollaron entrega a empresas y pedidos a través de una pagina web.

Los autores (Suérez, Fernandez, & Useche) presentaron una investigacion
titulada “Marketing Estratégico de las marcas farmacéuticas de Venezuela” en el
afio 2014 para la universidad de Zulia, Venezuela. El propésito de la investigacion
es analizar el marketing estratégico de las marcas farmaceéuticas en el mercado

analgésico de ese pais.

El tipo de metodologia utilizado fue analitico-descriptivo, donde se describen

las acciones de mercadeo implantadas bajo un disefio de investigacion de campo.



La poblacién estuvo constituida por la todas las marcas farmacéuticas presentes

en el mercado de analgésico de la industria farmacéutica venezolana.

Entre las conclusiones se detectaron que el dinamismo sectorial incide en
las marcas farmacéuticas a implementar estrategias de penetracion focalizadas
en la captacion de clientes potenciales; sobre las estrategias de participacion
efectuadas se destacan las competitivas, especificamente las de ataque frontal y

de retador en el corto plazo en Venezuela.

Los autores (Alpizar Rodriguez & Garcia Bustamante) presentaron el trabajo
de investigacion “Propuesta de plan de mercadeo para las cadenas de farmacia
Don Geraldo” en el afio 2019 en Costa Rica, con el objetivo de dar a conocer la
situacién actual de la farmacia Don Gregorio, con un estudio sobre los
consumidores y sus habitos de compras. En funcion de ello crear una propuesta
de mercadeo basada en las necesidades de los clientes y mercado actual que le
permita incrementar sus ventas, ganar participacion de mercado, aumentar la

lealtad y retencién de los clientes actuales.

Sus observaciones al final consideraron que el mercado actual presenta una
fuerte competencias de precios, que afecta a las farmacias comunitarias porque
no obtienen buenos precios de los laboratorios por no comprar en grandes
cantidades. La farmacia tiene una estrategia bien definida, pero no logran
ejecutarla como se debe. Cuentan con las herramientas tecnologias necesarias

para la implementacion de una estrategia de mercadeo adecuada a los tiempos.

En junio del afio (2020) los autores Nair Castillo Campo, Carlos Pedraza
Reyes y Horacio Suarez Barros presentaron el articulo cientifico “Estrategias de
marketing como factor de percepcion de los clientes del sector farmacéutico del
departamento de la Guajira” en Colombia para la revista virtual AGLALA. Su
objetivo es analizar las estrategias de marketing como determinantes en la

percepcion de los clientes del sector farmacéutico en la comunidad de la guajira.

Los autores utilizaron el método cuantitativo con una orientacion positivista.

Se tomaron 5 farmacias localizadas en la ciudad de Riohacha y consideraron



como unidades informantes a 398 personas, que regularmente visitan los sitios de

ventas de las mencionadas farmacias.

Llegaron a la conclusion de que efectivamente las estrategias de marketing
son factores determinantes en la percepcion de los clientes del sector
farmacéutico en La Guajira, evidenciados en la fidelizacion de éstos con la compra
y utilizacion de los productos. Del mismo modo, se detectd que las estrategias
aplicada al sector estimulan el consumo de sus productos por ofrecer informacién
sobre los laboratorios, seguido de las promociones, la marca, los componentes,
asi como aquellos orientados a ofrecer precios competitivos a sus usuarios, donde
desde los puntos de venta, propician estimulos requeridos para su consumo,
teniendo en cuenta el perfil del cliente, calidad del servicio, satisfaccion del cliente
y confiabilidad.

En agosto del afio (2020) el autor Marco Rafael Sanchez Sanchez realizo la
investigacion “Plan de Marketing para la Red de Farmacias Medimas” en Quito,
Ecuador. Su objetivo principal es desarrollar un Plan de Marketing para la red de
farmacias Medimas con el manejo de herramientas indispensables para el

incremento de las metas financieras establecidas para el 2019.

El método de recoleccién de datos para esta investigacion fue cualitativa,
utilizando entrevista en profundidad y la observacion. Se lleg6 a la conclusion de
gue la farmacia debe ofrecer ofertas semejantes a las que ofrecen las grandes
cadenas. También, analizar alianza estratégicas con suplidores y laboratorios
para obtener mejores beneficios tanto en mercaderia, como en ofertas y

promociones, entre otras.

1.2. Marketing
1.2.1 Definicion de marketing

El término de marketing esta relacionado al proceso por cual las empresas
promocionan productos o servicios y se espera que esto represente una ventaja

competitiva en relacibn a aquellas organizaciones que no lo emplean. A
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continuacion se presentan algunas definiciones para aportar a la investigacion,

por considerarse pertinentes.

(Monferrer Tirado, 2013) “El marketing es una actividad fundamental en las
empresas. Su estudio se centra en el intercambio, por lo que su area de interés
engloba el andlisis de las relaciones de una empresa con los diferentes agentes
del entorno que interactian con ella. Exclusiva atencion valen las oportunidades

de compra, constituido por los compradores, los mediadores y los competidores”

Por otro lado encontramos en el liboro Fundamento de Marketing (Dvoskin,
2004) define al marketing como “Disciplina de la Ciencia Econémica cuyo objetivo
es potenciar las capacidades de la organizacion y los individuos oferentes de
bienes o de servicios que, insatisfechos con una situacion dada, aspirar a pasar

a otra ventajosa”

En general, el marketing es un conjunto de acciones con el propésito de
llenar las demandas y deseos de los proveedores objetivos con el fin de obtener
ventajas o0 beneficios para las empresas u organizaciones que lo implementan.
Por tanto, todos saben que el marketing es esencial para el éxito en los mercados
actuales. Por esta razon, es importante que cualquier persona que sea (directa o
indirectamente) parte de la unidad de negocio de una empresa u organizacion
sepa exactamente qué define el marketing y sus aplicaciones. (Viteri Luque,

Herrera Lozano, & Bazurto Quiroz, 2017)

Dentro de las tres definiciones de los autores citados anteriormente todas
convergen que el marketing es una actividad fundamental que toda organizacion
debe incorporar y fomentar la participacién de todos los involucrados. Dvoskin y
Luque coinciden también en que su objetivo es potenciar las capacidades de la

empresa.

Se considera que la valoracion que mejor engloba y sintetiza la definicién
de marketing Tirado, ya que destaca la importancia de poner mayor atencién en
el mercado, que esta conformado por los actores mencionados mas arriba.

Contemplado esto, es esta teoria precisamente con la que se identifica y
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considera tomar como referencia para aplicarla el trabajo de investigacion porque
se entiende pertinentes a los objetivos propuestos.

También es preciso destacar la importancia y el papel que juega el
consumidor en estos dias y como el marketing ha tenido que adaptarse a un
publico mucho mas exigente y con conocimiento de causa sobre el mercado. Hoy
en dia el consumidor es quien determina el valor del producto y establece
prioridades de ventas en el mercado, gracias a la interconectividad que nos
ofrecen las herramientas digitales alrededor del mundo.

1.2.2 Origen y evolucion de marketing

A lo largo de la historia de la humanidad el ser humano ha sentido la
necesidad de interactuar uno con otro y esa actividad conlleva el intercambio de
ideas, asi como también de bienes y servicios. Y es ahi precisamente que
comienzan a producirse las primeras manifestaciones de marketing, aunque no
se le conociera como tal. Aunque existe la diferencias entre autores con relacién
al origen de esta actividad y por consiguiente existen las diferencias de criterios

cuando se habla sobre la evolucion de este concepto.

El término “marketing” nacié en la literatura econémica norteamericana en
los primeros afios del 1900’s, aunque con un entendimiento diferente al actual.
En Latinoamérica generalmente se traduce como “mercadologia”, “mercadeo”,

“comercializacion” o “mercadotecnia”.

La esencia del marketing la encontramos en la relacion de intercambio en el
ser humano desde la antigliedad, como resultado del proceso de desarrollo como
especie. Hay referencias de que los ingleses recurrieron al marketing para
promocionar sus libros en el siglo XV. Luego en el siglo XVII se creacion grandes
almacenes en Tokio y que en el siglo XVIII aparecia por primer vez publicidad en
los periddicos de Estados Unidos de América, aun todavia para ese entonces no
era considerado como una disciplina de estudio, sino a partir del inicio de siglo XX
(Rivera Camino & Lopez-Rua, Direccibn de Marketing: Fundamentos vy

Aplicaciones, 2012).
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La historia del marketing realmente no se sabe con exactitud sobre su
creacion. Esto surge mas bien de una secuela de actividades econdmicas que se
desarrolla a todo lo largo de la historia. Anteriormente ocurrieron unos cuantos
acontecimientos que se constituyeron para que el marketing fuera surgiendo como
una actividad de preponderancia en la actividad empresarial, siendo la revolucion

industrial del siglo XIX el principal acontecimiento. (Garcia Sanchez, 2008)

Ninguno de los términos anteriores expresa todo el contenido de la palabra
inglesa, por el contrario, tienden a limitar su significado y el tema de estudio. Es
por ello que se cree que conviene utilizar la palabra "marketing”, que goza de un
amplio reconocimiento internacional, es muy utilizada en el ambito académico y

profesional y esta reconocida por la Real Academia Espafiola.

El marketing ha atravesado por un proceso evolutivo hasta llegar a lo que es
hoy, sobrepasando varias etapas, como son: descubrimiento, conceptualizacion,
integracion, desarrollo, hasta llegar al marketing digital, que no es mas que un
conjunto de estrategias encaminadas a promocionar y comunicar los productos y

servicios a través de diversas plataformas electrénicas.

1.2.3 Tipos de marketing

“Son muchos los tipos de marketing que pueden existir, como también
existen diferentes clientes a quienes conquistar, diversos productos y servicios
qgue vendery diferentes las estrategias que se deben implementar, a continuaciéon
se presentan solo algunos de ellos”. (Nufio, 2018)

Marketing estratégico: que busca obtener resultados a largo plazos a través de
la realizacién de los procesos dias tras dias
Marketing mix: también conocido como marketing de las 4p (producto, precio,
promocién y distribucién), que se adaptan en funcion de los objetivos de la
empresas tomando estos cuatros aspectos.
Marketing operativo: contrario a lo expresado en el estratégico éste espera

resultados a corto plazo
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Marketing directo: orientado a dar al cliente una comunicacibn mas
personalizada, en consonancia con lo que el cliente espera o quiere.

Marketing relacional: con cierta similitud con el anterior, pero en esta ocasion
orientado mas al servicio de las empresas, donde identifica a los clientes mas
rentables y trata de darle un trato mas cercano.

Marketing digital: este es el marketing que mejores resultados obtiene de los
clientes cuando se apoya en la Big Data, el cual utiliza los medios electronicos
para desarrollar su estrategia y anticiparse a las necesidades de los clientes.
Marketing de Influencers: apoyados a través de estos denominados influencer
este defina una estrategia de promocién y construccién de marca a través de los

seguidores de éstos.

Independientemente del tipo que Marketing que se vaya a emplear aqui lo
importante es destacar que cada uno de ellos juego un papel importante en la
toma de decisiones del publico cuando este logra su cumplido y las empresas
deben estar consciente de esto. La utilizacion de cualquier tipo de marketing
presupone para la empresa una herramienta una ayuda con el logro de sus

objetivos, cuando se tiene se segmento y las estrategias bien definidas.

(Quiroa, 2020) “Cuando se habla de diferentes tipos de marketing se refiere
a las diversas formas que se le puede dar. Es decir, adaptar las mismas
estrategias de marketing tradicional a los otros tipos, resumiendo los mas

populares en:”

Marketing social: Cuando utilizamos el marketing para comunicar y promover
una idea con el fin de cambiar las actitudes de las personas y generar un beneficio
para la empresa. Por ejemplo, en el caso de una epidemia de sarampion, el
marketing puede promover la idea de educar a las personas sobre la vacunacion
de sus hijos.

Green Marketing: Esto se denomina marketing verde y es una tendencia de

marketing en la que las empresas responden a las demandas de los consumidores
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gue estan dispuestos a sacrificar su satisfaccién utilizando un marketing
satisfactorio si la empresa es respetuosa con el medio ambiente
Neuromarketing: Este tipo de marketing que analiza la reaccion del cerebro del
consumidor durante el proceso de compra, con énfasis en los procesos de
atencion, emocion y memoria. Por ejemplo, cuando vemos un anuncio de Coca
Cola en Navidad. Primero nos llama la atencién con una cancion, luego nos
emociona cuando la familia esta reunida alrededor de una mesa, y finalmente nos
muestran la botella de Coca Cola para que la gente recuerde cuando termina el
anuncio.

Marketing de contenidos: se busca desarrollar e implementar una estrategia de
comunicaciébn que permita agregar valor a una marca, diferenciarla de la
competencia y brindar conocimiento sobre un tema especifico.

Marketing digital: También se lo conoce como marketing electrénico o marketing
online. Consiste en utilizar medios digitales o Internet para que las empresas o

instituciones puedan contactar con sus clientes o consumidores.

La globalizacion ha permitido que el mundo del marketing se diversifique de
una manera que existan decenas de tipos, de acuerdo a (Rodriguez Cid, 2015)

aqui se presentan también otros:

Mobile Marketing: Se trata de un tipo de marketing que utiliza técnicas y acciones
para promover una empresa, junto con sus productos y servicios mediante los
dispositivos méviles como medio de comunicacion.

Marketing de proximidad: Este tiene la peculiaridad que la comunicacion entre
anunciante y publico se ejecuta en el lugar y momento adecuado para obtener los
objetivos esperados. Esto debe cumplir con:

Cercania

Rapidez

Personalizacion

Marketing de permiso: Este consiste en solicitar la autorizacion del usuario como

condicion para enviarle promocion. El ejemplo mas palpable es cuando alguien se
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suscribe a una pagina y después puede desvincularse voluntariamente, cuando
desee.

Video Marketing: Este es posiblemente unos de los tipos que goza de mayor
garantia y superioridad que la mayoria, ya que el canal de comunicacion tiene
unos niveles potentisimos de efectividad. También, genera mucha confianza y
despierta interés entre los usuarios.

Marketing en el punto de venta: Algunos la conocen como merchandising y su
principal propdsito es presentar el producto activo. Estas formulas de auto venta
busca que el comprador adquiera el producto o servicio de la mejor manera
posible, y asi conseguir la mejor rentabilidad en el punto de venta.

Marketing de recomendacion: Seguramente este tipo marketing lo conocen
como “boca boca” en el argot popular y es una de las técnicas mas recomendadas,
que cualquier empresa podria realizar. Pero se tener en cuenta que para que
funcione el servicio y producto ofrecido sea de calidad para crear experiencias
positivas entre los consumidores.

Marketing no lucrativo: En la mayoria de los casos cuando se habla de
marketing se entienda que es para generar ganancias, es decir, maximizar las
utilidades de la organizacion. Pero en este caso no, lo que se pretende es
conseguir mejoras de caracter social, concienciar a la audiencia para que
conozcan organizaciones deportivas, cientificas sociales, etc.

Marketing Offline: Este consiste en aplicar las técnicas tradicionales, que se
ejecutan fuera de linea. Es lo que existe desde siempre, incluyo mucho antes de
gue apareciera el marketing online. Su principal medio de difusién es la prensa
tradicional, el sitio de consumo y estar cara a cara con los consumidores. Esto
estd mas especializado a la personalizacion, las emociones y experiencias que
se puedan crear con los compradores.

Marketing de interrupcion: Este técnica esta muy divorciada de lo que se conoce
como marketing tradicional, ya que su estrategia de promocionar los productos o
servicios es a través de una publicidad que se consideran molestosas porque
irrumpen al cliente potencial con unos mensajes sin personalizacion y

segmentacion alguna.
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Aungue existen otros tipos de marketing, de acuerdo a varios autores, que
no estan destacados en esta investigacion, se considera oportuno y apropiado
para esta investigacion el marketing estratégico. Esto va acorde también, con la
estrategia de elevar la gestion de mercado de la farmacia en la zona y se entiende
gue esto tomara un poco de tiempo y como bien describe el marketing estratégico,
de que se esperan resultados a largo plazo.

1.2.4 Objetivos del marketing

A simple vista y de forma llana se puede aseverar que el objetivo
fundamental del marketing es promover, en un lugar determinado, el intercambio
de un bien o producto para que sea adquirido por los clientes, y que esto a su vez
presuponga una ganancia en las utilidades de quien lo aplica.

El primer ejemplo se puede encontrar en el libro de planes de marketing
(Cohen, 2008). Eres lo que queremos lograr con la ayuda de un plan de marketing.
El analisis del mercado objetivo ya ha proporcionado informacién preliminar a los
lectores del plan. Esta seccion describe en detalle o que lograremos en términos
de ventas, participacién de mercado, retorno de la inversion u otros objetivos que

consideramos importantes.

El trabajo del director de marketing puede situarse en el nivel tactico y en el
nivel estratégico. A nivel estratégico, su funcion principal, dependiendo del tamafio
de la empresa y su apertura a la empresa, es definir el marketing, los mercados
qgue cubrirda, o al menos los segmentos especificos que se abordaran, también
debe definir los productos con los que se cubren estos mercados o segmentos.
También es su deber construir 0 promover ventajas competitivas para los
productos de los que es responsable y crear posiciones distintivas frente a la
competencia en el llamado posicionamiento y lo mas importante para construir

marcas poderosas. (Hoyos Ballesteros, 2010)
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Tabla 1. Objetivos del Marketing

Objetivos de corto plazo Objetivo de largo plazo

Ventas Recordaciéon de marca

Cartera Top of mind

Rentabilidad Top of heart (preferencia de
marca)

Lanzamiento de nuevos
productos

Vinculacion de clientes Posicionamiento
Desercidn de
clientes/retencién
Satisfaccion
Recuperacidn de clientes
Desercidn de vendedores

Participacidn en el mercado

Cobertura geografica

Cotizaciones colocadas

Fuente: Copiado de la investigacion El papel del marketing en las
Empresas: mision, objetivos y funciones. De Ricardo Hoyos Ballesteros.
Extraido de Papeles de Administracién No 6, Julio a Diciembre de 2010,
Universidad Piloto de Colombia, Facultad de Administracién de Empresas.

“‘Los objetivos del Marketing son los que se formulan en funcién de la
informacion proporcionada en el diagnéstico y en la planeacién y formulacion de
la estrategia y deben poder medirse y alcanzarse. Y también tener un impacto en
la mejora del bienestar de la sociedad en general. Los mismos se pueden orientar

desde el @ambito general y particular” (Perez Romero, 2004)

La descripcion mas generalizada sobre el objetivo de marketing la
encontramos en (Gestion Estratégica del Marketing, 2020) “El objetivo del
marketing es la satisfaccion de las necesidades del consumidor, produciendo

beneficios para la empresa”

También, segun una publicacion de (Salvador Ozuna, 2020) los objetivos
deben ser:

Medibles: Los objetivos deben ser mensurables, es decir, deben ser cuantitativos
y estar ligados a un limite de tiempo. Por ejemplo, en vez del objetivo: "aumentar
las ventas", un objetivo medible seria: "aumentar las ventas en un 20% para el

préximo mes". Sin embargo, es posible utilizar objetivos genéricos, pero siempre
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y cuando éstos estén acompafiados de objetivos especificos o medibles que en
conjunto, permitan alcanzar los genéricos.

Claros: Los objetivos deben tener una definicion clara, entendible y precisa, no
deben prestarse a confusiones ni dejar demasiados margenes de interpretacion.
Alcanzables: Los objetivos deben ser posibles de alcanzar, deben estar dentro
de las posibilidades de la empresa, teniendo en cuenta la capacidad o recursos
(humanos, financieros, tecnoldgicos, etc.) que ésta posea. Se debe tener en
cuenta también la disponibilidad de tiempo necesario para cumplirlos
Desafiantes: Deben ser estimulantes pero realistas. No deberian ser algo que
vaya a suceder de todos modos, sino algo que signifique un desafio o un desafio.
Las metas poco ambiciosas no son muy Utiles, aunque las metas que son faciles
de comenzar pueden actuar como un incentivo para no darse por vencido en el
camino una vez que comienza.

Realistas: Deben tener en cuenta las condiciones y circunstancias del entorno en
donde se pretenden cumplir, por ejemplo, un objetivo poco realista seria aumentar
de 10 a 1000 empleados en un mes. Los objetivos deben ser razonables, teniendo
en cuenta el entorno, la capacidad y los recursos de la empresa.

Coherentes: Deben estar ordenados y ser afines con otros objetivos, con la

mision, la visién, la cultura organizacional, la politica y valores de la empresa

Después de las diferentes definiciones del objetivo del marketing se puede
llegar a la conclusion de que existe un punto de convergencia entre todas; el
interés de proponerse metas especificas para conquistar un determinado
mercado. Esto constituye un acapite importante para que la empresa pueda

obtener ventajas competitivas en el mercado.

Con los objetivos bien definidos y planteados las empresas procuran
satisfacer las demandas de los clientes y con esto aumentar su participacién en
el mercado. Dependera del tipo de estrategia y objetivos disefiados para
determinar si sus metas seran logrables a largo o corto plazo y con esto estaran
cumpliendo con la estrategia de negocio propuesta dentro de su mision como

organizacion.
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1.2.5 Importancia del marketing

Cuando se habla marketing la primera idea que llega subitamente es la de
promover un producto, un servicio, una dia, un proyecto, etc. Sin lugar a duda,
cuando se quiere dar a conocer algo el marketing juega un papel protagonico,
porque a través de esta actividad se utilizan un sin nimeros de hechos que hacen
posible el intercambio de bienes y productos, asi como también el reconocimiento

de una marca.

La importancia del marketing es vital para que las empresas conozcan a los
consumidores y es por ello que “sin marketing no podria conocerse al consumidor
y, por consiguiente, lo que quiere o busca. ElI marketing es la conexién entre el
consumidor y la empresa, a través de él se sabe qué, cdmo, cuando y donde

demanda el producto y/o servicio” (Asesores Tributarios Morante , 2016)

“La realidad es que existe marketing porque la oferta sobrepasa la demanda
y en el caso incierto de que no existiera demanda, no habria interés del marketing.
Es decir, el marketing existe como tal, cuando ha habido una sobre demanda del

producto o servicio y no se han adecuado a la oferta” (Romera, 2011)

“‘Dentro de la empresa, los gerentes de marketing son los responsables de
proteger a la empresa del entorno turbulento que atravesamos. Usted es
responsable de los enfoques estratégicos futuros de la empresa, y estos pasos se
llevaran a cabo mediante los planes de marketing adecuados
implementados. Este es uno de los puntos sobresalientes de la importancia del

marketing” (Antequera Romera, 2020)

(Rivera Camino & Lopez Rua) “El marketing estd4 presente en todas las
actividades sociales y econdémicas de nuestra cultura. Su importancia se vuelve
clara cuando te das cuenta de que las personas, incluso sin saberlo, estan

aplicando las leyes de marketing en muchas actividades diarias.”

La importancia del marketing es lo que permite conectar a las empresas con
los consumidores. De ahi el papel protagdnico que tiene esta area en las

organizaciones, porque es donde se definen, en muchas ocasiones, las
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estrategias que estan en constante contacto con la alta gerencia y sus metas

propuestas

1.3. Mercadeo
1.3.1 Definicion de mercadeo

Aunque su definicion podria traer cierta confusion o parecido con el
marketing, la realidad es que existe una clara diferencia entre ambos. El mercadeo
esta enfocado en la distribucion del producto al consumidor final, mientras que el
marketing esta mas enfocado en las practicas que se deben adoptar o realizar

para lograr aumentar la demanda de un producto.

“Una definicion funcional dirigida al mercadeo como un grupo de procesos o
fases que deben sobrepasar los productos en el flujo de cambio desde quien
produce hasta el cliente final. Se habla de consumidor final para diferenciarlo de
compradores que adquieren los productos en el mercado para venderlos y no para
consumirlo. En caso del proceso de mercadeo no ha terminado; finaliza con el

consumo del producto” (Mendoza, 1995)

“Es aquello que se realice para iniciar una actividad, desde el instante que
nace la idea, hasta la hora que los clientes empiezan a comprar el producto o

servicio en un lugar regular” (Noguera & Parra, 2010)

“El marketing es el proceso de promocion de un producto o actividad. Esto
se entiende desde el momento en que se plantea una idea, hasta que se creany
ejecutan planes y estrategias, y finalmente, cuando los resultados de
productividad son visibles, es decir, cuando estan disponibles para llegar al

consumidor final.” (Enciclopedia Econémica, 2020)
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Figura 1. Elementos de Mercadeo
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Fuente: Tomado del articulo Mercadeo publicado en el 2010 en monografias.com. Por Oswaldo
Noguera y Rosa Parra

En definitiva el mercadeo consiste en tratar de fidelizar a los consumidores
finales a través de los diversos procesos por lo que atraviesa un producto hasta
llegar a las manos del usuario final, sin olvidar que esto se lleva a cabo con un fin
econdémico y administrativo para beneficiar al final de la transaccion a ambas

partes.

1.3.2 Gestion de mercadeo

Este es un proceso que marcara la diferencia entre el resultado final de una
organizacion u otra, ya que la buena implementacion de la gestion se traduciré en
la atraccion y retencion de los clientes. Y al final si logras obtener estos dos puntos

a tu favor sacaras mejores provechos y ventaja competitiva en el mercado.

“Es responsabilidad del trabajo de un empleado técnico-ejecutivo de las
areas de negocio, administracion, marketing y / o contabilidad, quien es
responsable de los procesos de marketing de la organizacion. Dentro de estos

procesos se encuentran los siguientes” (Milich, 2019)

Investigacion de mercados;

Identificacion de oportunidades;
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Adaptabilidad a los cambios;

Creacion y coordinacion de equipos de trabajo con objetivos puntuales.

La gestion del mercado incluye procesos especificos para su eficiencia.
Entre estos procesos, las fortalezas son la planificacion, el proceso
organizacional, el control y la direccion del trabajo con un objetivo propuesto por
la organizacion. Ademas, la adicion del término mercado proporciona el proposito
de estos objetivos administrativos con el fin de satisfacer y satisfacer eficazmente
tanto las necesidades internas de la empresa como las necesidades del publico o
mercado con el que el producto o servicio se encuentra efectivamente. (Argente
Patrimonios, 2018)

La gestion del mercadeo implica un doble enfoque. Por un lado, un sistema
de analisis o0 mercadeo estratégico, cuya mision es el estudio de las necesidades
del mercado y de su evolucién, como paso previo para orientar a la empresa hacia
su satisfaccién. Mientras tanto, la gestion de marketing conlleva un sistema de
actividades, marketing operativo, cuyo objetivo especifico es la conquista de los
mercados existentes mediante acciones concretas de producto, precio,

distribucién y comunicacion. (4.ujaen.es, 2020)

Uno de los aspectos mas importante que la alta gerencia, de cualquier
organizacion, debe tener en cuenta es saber como esta gestiona su proceso de
mercadeo para conectar con el publico cautivo y posicionar la marca. En ella cae
toda la responsabilidad para que la organizacién abra mercado mediante su

desarrollo estratégico y planificacion de sus productos y servicios.

1.3.3 Técnicas de mercadeo

En el proceso del desarrollo de la estrategias de marketing cada
organizacion debe contemplar también cuales técnicas utilizara en sus campafias,
dependiendo qué quiere lograr con ella, ya sea captar nuevos clientes, crear
fidelidad de la marca, recuperacion de mercado perdido, entre otros. Esto
acompafnado de un producto o servicio que tenga sus virtudes, sin lugar a duda,

dara resultado satisfactorios siempre que estén bien enfocados.
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(Nufio, 2018) “Para trabajar bien y de manera profesional, tiene gran
importancia el trabajar sobre una estructura de trabajo organizada. Por ello, es
fundamental contar con las técnicas de mercadeo adecuadas, que nos permitan
desarrollar e implantar las estrategias segun lo definido en nuestro plan de

accion”. A continuacion alguna de las técnicas disponibles:

Venta Personal: Quizas una de las técnicas de marketing mas tradicionales.
Consiste en vender con éxito los productos o servicios directamente. Pero ya no
se tiene gque pensar solo en ventas personales o en frio. Mas bien, es un tipo de
técnica de marketing que ha evolucionado con el avance de las nuevas
tecnologias.

Publicidad: Otro de los ejemplos de técnicas mas conocidos, sin duda. La
publicidad permite actuar en base a los mercados y producir una reaccion en ellos,
ya sea para ofertar como para actualizar la imagen de marca.

Relaciones Publicas: Esta técnica, combinada con la publicidad, ofrece muchas
oportunidades de venta. El objetivo de las relaciones publicas es ganar
credibilidad y confianza con el grupo objetivo de la empresa. Se utilizan diversas
técnicas de difusion y propagacion para proporcionar informacion sobre el
producto y cuando se considere apropiado. Algunas de las técnicas de relaciones
publicas utilizadas: notas de prensa, contactos con lideres de opinién, relaciones
con los medios de comunicacion u organizaciones sociales

Patrocinio y Esponsorizaciéon: Sin duda, esta técnica estd triunfando en la
actualidad y se ha convertido en el foco de atencién de numerosas empresas. Una
gran diferencia del patrocinio respecto a la publicidad es que no busca un
resultado a corto plazo, sino mas bien a medio/largo plazo.

Mercadeo Directo: Esta técnica consiste en un sistema de comunicacion en el
gue se emplean uno 0 mas canales, cuyo principal objetivo es el de crear y
explotar una relacién directa y cercana entre la empresa y los clientes, de manera
individualizada y con respuestas medibles. En definitiva, busca un resultado en un

target concreto.
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También existen técnicas, de acuerdo a (Arturo, 2013), como son:

Uso de testimonios: La utilizacion de esto radica en manejar testimonios de
consumidores complacidos como carta de presentacion ante otros consumidores.
Busqueda de referidos: Esto se fundamenta en gestionar que los clientes
recomienden la marca y ayuden a conseguir nuevos consumidores.

Uso de incentivos: Radica en la estrategia de usar los incentivos o promociones
de ventas que provoquen a los clientes a que compren los productos o adquieran
los servicios.

Inclusién de servicios adicionales: La inclusibn de servicios adicionales
consiste en brindar servicios adicionales al producto o servicio ofrecido, y que de

preferencia sean gratuitos.

Como se observa en este acapite son muchas las técnicas de mercadeo que
se pueden utilizar para alcanzar un objetivo especifico. Solo basta con una buena
concesion, tener un target identificado, conformar un buen equipo, con todos bien
identificados, y echar a andar la propuesta de mercadeo para obtener los

resultados esperados.

1.3.4 Etapas del mercadeo

Asi como el ser humano camina por un proceso evolutivo desde su
nacimiento hasta su muerte, lo mismo ocurre con el mercadeo, ya que atraviesa
también por fases o etapas, y que son necesarias, para después consolidarse e ir
a la vanguardia a los nuevos tiempos. De hecho, es incluso imperativo también
gue el mercadeo agote un flujo porque eso va, si se puede decir, dentro del plan

estratégico del mismo.

El procedimiento generalmente de marketing entiende todas las etapas por
las que se pasa, en cualquier empresa, hasta que se nace, ejecuta y evalla una
estrategia de marketing, analizandolo desde usualmente el instante que surge y

es apenas solo una simple idea. (Nufio, 2018). A continuacién algunas etapas:

Busqueda de oportunidades de negocio. La primera fase del proceso de

marketing consiste en buscar, analizar y estudiar las distintas oportunidades de

25



negocio en el mercado. Para ello es recomendable hacer una investigacion de
mercado para descubrir cosas como:

Necesidades.
Problemas.
Deseos.
Tendencias.

Segmentacion y seleccién de mercados. La segunda fase del proceso de
marketing es la de seleccionar a quién nos vamos a dirigir. Porque de nada sirve
tratar de contentar a todo el mundo, nuestra estrategia seria un fracaso. Debemos
focalizar y aunar todos nuestros esfuerzos en aquel trocito de mercado que
sabemos o tenemos certeza de que va a responder bien y va a darnos buen
feedback. Por ello, debemos segmentar el mercado, analizar como es cada una
de esas partes y elegir la que mas nos conviene.

Andlisis de mercado. Una vez se conozca el mercado en el que se va a operar,
se hace un analisis detallado del mercado asi como de los elementos que
interactan en ese mercado, con un enfoque primario en los consumidores y la
competencia. Este estudio sera la clave del éxito de la estrategia empresarial
porque se toman unas decisiones u otras en funcién de la informacion recibida.
Formulacion de estrategias de marketing. Otra de las etapas del proceso de
marketing y la que supone el punto de inflexion en todo el proceso, es la de disefiar
las estrategias de marketing que vamos a poner en marcha.

Disefio de planes de accidn. En esta etapa del proceso de marketing se definen
los siguientes pasos para que estas estrategias previamente definidas sean e
implementadas adecuadamente.

Implementacion de las estrategias de marketing. Es el momento donde se
pone en accién todo el empefio, amparado a los esfuerzo de accién que se han
disefiado. Emplearemos los recursos materiales y humanos que hayamos
previsto, siguiendo un timing y llevando las tareas organizadas y coordinadas
Control y evaluacion. La ultima fase del proceso de marketing. El momento de

la verdad, de evaluar la implementacion de las estrategias de marketing. Veremos
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cuan rentables han sido, las desviaciones, y si hemos alcanzado o no lo

importante: nuestras metas.

Tabla 2. Etapas del Desarrollo Mercadeo

APORTACIONES Y CARACTERISTICAS MAS RELEVANTES

(1) Etapa previa de
procedentes de
Marketing, anteriores
al siglo XX

Revolucién Industrial

Existen importantes precedentes en la Era de la Produccién
Division del Trabajo

Desarrollo del comercio

(2) Etapa de
surgimiento: de 1900
a 1920

Aparecen en EE.UU los primeros institutos de investigacion de mercados.

Se identifican funciones empresariales distintas de la produccién

Se utiliza el términ Marketing por primera vez en la universidad de Wisconsin
Surgen las primera asociaciones profesionales de Marketing

(3) Etapa de
identificacion de
funciones de
Marketing: de 1921 a
1945

A.C. Nielsen crea y desarrolla los Indices de detallistas de alimentacion.

Se desarrolla un interés de determinar las funciones del Marketing

Se establece la diferenciacion de productos segun la politica comercial de las empresas
Aparecen diversas aportaciones funcionales no coincidentes.

se sistematizan las actividades del Marketing.

Se crea la American Marketing Association

(4) Etapa de formacion
y consolidacién: de
1946 a 1960

El Marketing se introduce en el campo de los bienes industriales.

Se publica la obra de McCarthy que desarrolla las conocidas 'cuatro pes' de Marketing
Se desarrollan esfuerzos por crear una teoria de Marketing

Aparece el paradigma funcionalista

Se produce un cambio importante en la concepcién de Marketing: de la transferencia
de bienes a la satisfaccion de necesidades y deseos

(5) Peiodo de revision
conceptual: de 1960 a
1970

La AMA define Marketing como el resultado de las actividades empresariales de dirigen
el flujo de bienes y servicios desde el productor hasta el consumidor o usuario.

Se desarrolla una orientacion de Marketing mas directivo y hacia la empresa.

Kotler y Levy publican un articulo de marcara el futuro del Marketing al ampliar su
ambito de actuacion fuera del alcance empresarial.

Discusion generalizada en torno al concepto de Marketing.

Polémica sobre la conveniencia de aplicar el Marketing fuera de la empresa

(6) Etapa de debate
sobre concepto
ampliado de
Marketing: de 1970 a
1980

Se introducen los conceptos y técnicas del Marketing en el sector social.

La mayoria de la comunidad cientifica pronto apoy6 esta propuesta de ampliar el
concepto de Marketing, no sin existir en vivo debate entre diversos autores.
Desarrollo de cuestiones y principios de la disciplina

(7) Etapa de
consolidacion y
ampliacién del
concepto: 1980 a
1990

Todos los problemas, resultados, modelos, teorias e investigaciones de Marketing se
clasifican en funcion de tres categorias decotémicas: sector lucrativo y no lucrativo;
nivel de agregacion micro y macro; y analisis positivo y normativo.

Procter & Gamble y Campbell's Soup cambian la organizacién product-manager por el
sistema category management.

(8) Etapa de revision:
década 1990

Objeciones del concepto ampliamente asumido por Marketing.

Aportaciones sobre el concepto o elemento central del Marketing: 'necesidad’,
‘comportamiento’, 'equilibrio’, 'relaciones’, 'informacién y control'.

Nueva orientacion integral (market-driven): orientacion al consumidor, a la
competencia y a la coordinacién interfuncional.

Se asiste a la competencia entre redes. El éxito a largo plazo de cada organizacion
depende del éxito de la red

(9)Etapa de
orientacién al
mercado, Marketing
relacional, CRM y e-
commerce

La orientacién al mercado se estab lece como la linea de investigacidn prioritario.

Se afianza con fuerza el paradigma del Marketing relacional.

La estrategia de gestion de relaciones con clientes (CRM) se erige como base para
mejroar la captacion y fidelizacion de clientes que permita aumentar la rentabilidad de
la organizacion.

Se desarrolla el comercio electrénico.

Se multiplican las estrategias de Responsabilidad Social Corporativa.

Fuente: Copiado de Principios de Marketing. 2008 por ESIC Editorial
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Todas las etapas por la que ha atravesado el mercadeo son importancia,
desde su nacimiento a inicio del siglo XX hasta lo que tenemos hoy, la inclusion
del e-commerce, principalmente el que se sustenta a través de las plataformas
digitales. La busqueda de nuevas oportunidades de negocios es la primera fase y
la mas importante porque es aqui donde empieza el flujo y posterior a estas surgen

las demas.

Ademas, es preciso recordar que la razén principal de la actividad de
mercadeo es porque hay sobre demanda y sin una identificacion de nicho de

negocio no seria posible desarrollar las demas.

1.4. Estrategias de marketing
1.4.1 Definicion de estrategia de marketing

Las estrategias estan relacionada a una serie de actividades que buscan
satisfacer una necesidad, es decir, encaminadas a un fin determinado. Son
muchas las ramas donde se pueden aplicar las estrategias, pero todas tienen un
punto de convergencia; alcanzar los objetivos propuestos a través de esta

herramienta.

‘Las estrategias de marketing, también conocidas como estrategias de
marketing o estrategias comerciales, son medidas que invitan a la reflexiéon que
se implementan para lograr objetivos de marketing, como aumentar las ventas o
ganar una mayor participacion de mercado. Como todos los aspectos del
marketing, las estrategias de marketing abarcan los cuatro elementos que
componen el marketing mix. Por lo tanto, se dividen o clasifican en estrategias de
producto, estrategias de precios, estrategias de ventas y estrategias de
marketing.” (Komiya, 2019)

En la obra Estrategias de Marketing: un enfoque orientado el consumidor se
define las estrategias de marketing como “un concepto Unico y un lugar comun.
Aungue podria parecer contraproducente, pero en realidad no lo es. El término

estratégico se utiliza con gran profusion para describir un nimero, al parecer
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interminable, de actividades de marketing. En la actualidad, en el marketing todo

parece ser estratégico”

Para (Thompson, 2020) “La estrategia de marketing es un tipo de estrategia
gue toda unidad de negocio desea utilizar para lograr sus objetivos de marketing:
1) eligiendo el mercado objetivo al que quieren llegar, 2) definiendo el
posicionamiento que quieren lograr en la mente de los clientes objetivo de EE.
UU., 3) Escogiendo una combinacion o mezcla de marketing (producto, ubicacion,
precio y publicidad) que trataran de satisfacer las necesidades o deseos del

mercado objetivo y 4) determinar el nivel de costos de marketing”

También en el libro de Direccién de Marketing (Kotler & Keller, 2006) nos
dice que “La estrategia consiste en adecuar nuestros factores internos a los
factores externos, con el fin de obtener la mejor posicién competitiva. No debemos
catalogar esta fase del Plan de Marketing como “racional”’, sino al contrario, la
definicién y seleccion de estrategias es el ejercicio mas Util para la planificacion
de marketing”

En el sector farmacéutico también se aplican las estrategias de marketing,
aunque son mas especializadas por la naturaleza del producto y bien que ofrecen,
como bien dicen (Ribas, 2019) “es una industria con dominio en la materia con un
objetivo de tratar que los productos farmacéuticos lleguen a todas las personas
y/o comercios que brinden servicios y productos de la salud, como: hospitales,

consultorios médicos, botica populares, etc.”.

El autor Komiya destaca que existen cuatro tipos de marketing y ahi
precisamente se destaca el cual sera el modelo que se utilizard para esta
investigacion; estamos hablando de las estrategias de marketing, tal cual suena.
Ya que esta esta enfocada precisamente en la gestion de mercadeo, que es la

variable que se desea actualizar con este trabajo de investigacion.

1.4.2 Tipos de estrategias de marketing

Como ya se observo anteriormente las estrategias son las actividades que

se llevan a cabo para conseguir o alcanzar un objetivo determinado. Ahora bien,
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antes de poner en préacticas las acciones, primero debe reflexionar el tipo de
estrategia que considerara para un trabajo de investigacion. Las estrategias son
fundamentales para las empresas y las marcas porque definen el plan de accién

a ejecutar o mejor dicho, el tipo de estrategia a implementar.

“‘Dependiendo de los productos o servicios que quieran lanzar en el mercado,
asi como de los potenciales clientes, se elige una u otra estrategia, ya que existen
diferentes tipos segun el caso individual” (Peir6, 2020). A continuacion se

presentan las méas destacadas:

Estrategia de segmentacion: Dado el tamafio del mercado, la competencia por
productos similares y los tipos de audiencias, la segmentacién para llegar a
prospectos es una estrategia muy importante. Los clientes tienen necesidades
diferentes, es importante conocer a los stakeholders, crear una propuesta de valor
para ellos y asi optimizar el presupuesto de marketing. En esta estrategia, es
importante destacar tres subgrupos:

Estrategia concentrada. Se caracteriza por dirigirse Unicamente a un nicho de
mercado que necesita el servicio que se vende.

Estrategia diferenciada. Se ocupa de proponer un producto diferente a cada
nicho que se identifica de tal forma que se satisfaga la necesidad de los mas
diversos publicos.

Estrategia indiferenciada. No se tienen en cuenta los tipos de publicos, sino que
se ofrece el mismo producto a todos por igual sin tener en cuenta las necesidades
concretas de cada segmento.

Estrategia sobre posicionamiento de marca: las marcas estan en la mente de
los clientes posicionadas a través de unos mensajes y valores determinados que
las hacen diferenciarse de su competencia.

Estrategia de marketing funcional: En esta estrategia se debe tener en cuenta
los aspectos en los que se estéa trabajando internamente y que estan vinculados
al marketing mix. Se refiere a las 4 P: estrategia de producto (se tienen en cuenta
packaging, garantia, atencién al cliente), precio (forma de pago, diferencias de

precio), distribuciéon (como estos productos llegan a su audiencia, como se
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gestionan, puntos accesibles de venta) y estrategias publicitarias (Branding,
promociones, publicidad).

Otros autores consideran algunas estrategias totalmente diferentes a las
presentadas anteriormente. Por ejemplo, (Rivera Romero, 2012) resaltan las

siguientes:

La estrategia de producto le permitira a un comprador de bienes de consumo,
comparar las diferentes marcas de un mismo producto, en aspectos como el
contenido real, la informacion que se muestra en las etiquetas, las ventajas del
empaque, el respaldo de la marca y la calidad prometida por cada una.

La estrategia de precio Es un elemento fundamental para que el comprador
evalle si el precio asociado con el producto o servicio es razonable, si los
descuentos o rebajas anunciados en multiples ocasiones se estan aplicando
realmente y si el cobro se esta realizando correctamente durante el pago. Como
suele ser un caso, a veces los precios mostrados en la estanteria difiere del
registrado en el sistema de la caja registradora. Por lo tanto, siempre es bueno
verificar cuanto le cobran por poner articulos a la venta.

La estrategia de promocién puede ser de gran utilidad para que el consumidor
juzgue si la informacién sobre el producto o servicio que recibe de los distintos
medios es correcta y completa, ya que en muchas campafas publicitarias y
promocionales se presenta informacion incorrecta o falta informacion esencial por
lo que el comprador puede decidir si comprar o no.

La estrategia de distribucidon juega un papel importante en las decisiones de los
consumidores sobre los tipos de negocios que compraran sus productos o
servicios. Saber que un sistema de ventas estd compuesto por multiples canales
gue involucran a diferentes empresas le da al comprador la posibilidad de
investigar y comparar las opciones del sitio de compras para elegir el que mejor

se adapte a las necesidades de sus clientes.

Una vez se selecciona el tipo de estrategia de marketing que sera utilizado
se debe pasar el préximo paso, que es desarrollarlo en una plan de marketing. La

estrategia sobre posicionamiento de la marca encaja perfectamente en este
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trabajo de investigacion, ya que la funcion principalmente es desarrollar la gestion
de mercadeo de la farmacia O&V en el municipio de Santo Domingo Norte.

1.4.3 Importancia de la estrategia de marketing

Una estrategia de marketing es fundamental para que la empresa logre
alcanzar los objetivos de su negocio. Sobre esa apreciacion radica la importancia
gue tiene para las organizaciones las estrategias, porque su correcto
funcionamiento garantizara el éxito de los productos o servicios que comercialicen
y las empresas deben tener este panorama claro y los multiples beneficios que se

obtienen.

Ahora bien, cabe formularse la siguiente pregunta: ¢Por qué es importante
la estrategia de marketing? por las siguientes razones es importante:
(MARKETING Y RRSS, 2020)

Proporciona un enfoque y una direccion clara, permitiendo identificar las
oportunidades existentes en el mercadeo, asi como las potenciales amenazas.
Ahorra tiempo, dinero, y esfuerzos de la empresa, concentrando los recursos
disponibles en tareas prioritarias que buscan generar mayor productividad.
Permite diferenciarse de la competencia, identificando ventajas y utilizandolas
como un valor agregado.

Traduce los objetivos, mision y vision de la empresa en iniciativas realistas y por
tanto alcanzables, en base a los recursos disponibles.

Aumenta considerablemente las ventas, la preferencia de la mente del
consumidor, el posicionamiento de la marcha y fidelidad

Consigue una hoja de ruta con metas a corto, medio y largo plazo, que puede

ayudar a tomar mejores decisiones a nivel gerencial.

“Disponer de una adecuada estrategia de marketing es un punto importante
para todas las organizaciones, no importa su tamafio. Si desea triunfar, si se
quiere llegar al cliente, no se puede dejar nada al azar y esto conlleva contar con

una estrategia de marketing” (Zeleon, 2020)
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Hay otros autores que consideran mas aspectos importantes por las cuales
entienden la importancia de la estrategia de marketing, como el caso de
(Gonzalez, 2020)

Suministra a la organizacion un enfoque y la dirige a través de la deteccion de las
mejores oportunidades que vale la pena, asi como las amenazas que deberas
evitar

Detecta los instrumentos que el negocio debe usar con eficacia para contrarrestar
la competencia y obtener participacion en de mercado

Economiza tiempo y recurso financiero enfocando los recursos en atraer a los
colaboradores apropiados y la inversion de las medidas de marketing Unicas que
vayan en consonancia con los objetivos generales de tu empresa

Marca la distancia entre tu organizacién con la competencia a través de la
identificacion de la ventaja diferenciadoras y los elementos de apoyo que te
convertiran eficiente en tus inversiones y acciones

Traduce la visién de tu empresa, mision, objetivos, en las iniciativas de marketing
de manera eficiente

Funciona como sustento para todas tus promociones de comunicacion y
publicidad

El mensaje de marketing llega a tus clientes y colaboradores de forma mas eficaz
(junta directiva)

Los beneficios y las ventas se ven en aumento.

Fideliza al consumidor con tu marca, porque habras elaborado una estrategia de
branding y posicionamiento de acorde para captar la atenciébn de un publico
cautivo.

Te dice como se va comportando el mercado (cualitativo y cuantitativo) para
enterarte de diferentes temas e investigarlos, como: satisfaccion al cliente,

preferencias de usos, frecuencias de consumo y mucho mas.

Aunque existen diferencias entre las ventajas que supone la importancia de
las estrategias de marketing ambas coinciden en que los resultados son positivos

para la consecucion de los objetivos propuestos para las empresas. De aqui se
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toma lo mas importante para tener como referencia cuando se piense en las

ventajas que emanan de la estrategia.

Finalmente, lo importante aqui es que cada empresa sepa identificar los
beneficios que supone la incorporacion de una estrategia de marketing al

desarrollo estratégico de su propuesta de negocio.

Los aportes presentados en este capitulo son de diferentes fuentes
bibliograficas y opiniones personales del autor, que persiguen contribuir al
conocimiento y comprension de los términos, como: marketing, mercadeo,
estrategia, importancia, evolucion y tipos de los mismos. Estas contribuciones
serviran de marco de referencia para apoyar la toma de decisién que mejor se
adapte a la propuesta de marketing presentada, considerando la contextualizacién

de este trabajo de investigacion.
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CAPITULO I

ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LOS
INSTRUMENTOS APLICADOS A LOS
COLABORADORES Y CLIENTES DE LA FARMACIA O&V

2.1 Contextualizacion de la farmacia O & V con respecto a su
estrategia de Marketing

Una estrategia de marketing es la herramienta principal en la que toda
empresa debe apoyarse para lograr penetrar en el mercado, ya que en su gestion
e implementacién deben contemplarse todas las acciones que se deben llevar a
cabo en el area de mercadeo para asi lograr todas las metas propuestas. Metas
gue son establecidas y fijadas en el area de marketing a través de un andlisis
completo sobre la situacion actual del ambiente, considerando principalmente los
competidores, el mercado y el publico al cual estara dirigido.

Las campafias de marketing son necesarias hoy en dias en las farmacias
para que haya mejor comunicacién con el publico al que estan dirigidos, siempre
tomando en cuenta que es un sector con limitaciones y restricciones porque
promueven productos Yy servicios que esta estrechamente vinculado a la salud de

las personas y en la Republica Dominicana sucede o mismo.

El pais ha ido avanzando en el tema del marketing farmacéutico debido a
la creciente poblacion en la industria y a la necesidad de ir preparando a
profesionales en la materia. La universidad APEC es uno de los centros de
estudios que mas ha aportado a la ensefianza de esa rama, de hecho, es la
primera universidad de Republica Dominicana, Centroamérica y el Caribe en
ofrecer dentro de su catdlogo de estudios postgrado la maestria en Marketing

Farmacéutico.

Con la siguiente narracion se busca poner en contexto a los interesados
con el propésito de enriquecer la investigacion sobre la situacion actual de la
farmacia y que se pueda entender cémo opera, bajo qué condiciones y cuéles son

las probabilidades de que la implementacion de un plan de marketing tenga éxito.
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Esta investigacién se desarrollard en la provincia de Santo Domingo,
especificamente en el municipio de Santo Domingo Norte, centralizando su

estrategia principalmente en el sector de Campechito, Villa Mella.

La farmacia O & V nunca han implementado una campafa de mercadeo
para dar a conocer la ubicacion del negocio ni los productos y servicios que
ofrecen. No disponen de una pagina web y los clientes no pueden consultar su
catalogo de productos y ofertas. No ofrecen servicio de delivery, lo que provoca
gue algunos clientes se desplacen hasta sus instalaciones o en ocasiones
prefieran utilizar los servicios de la competencia. No estan asociadas a las
Administradoras de Riesgos de Salud (ARS) y esto representa una pérdida de
captacion de clientes para ese segmento de mercado. También son pocos
conocidos en el sector de Campechito, municipio Santo Domingo Norte.

Actualmente la zona cuenta con varias farmacias y un botica popular,
aspecto a considerar para el disefio de la estrategia. La farmacia O & V, que sera
la del objeto de estudio, estd instalada en un pequefio local alquilado en la calle
19 del mencionado sector. Dicha calle es considerada la avenida principal en el
sector y es utilizada como via de desahogo para los vehiculos que se dirigen
desde la zona de Punta, La Victoria hacia la avenida Charles de Gaulle y el
municipio Santo Domingo Este. Se puede considerar que estan en una
interseccion estratégica y esto le pueda dar una ventaja competitiva y si es bien

explotada la estrategia de marketing puede dar buenos resultados.

La gestion de mercadeo de la farmacia esta limitada porque sélo se
circunscriben a satisfacer la demanda de los residentes mas cercanos y a vender
medicamentos farmacéuticos basico, que no sobrepasen un monto considerable
porque de lo contrario se dirigen a una farmacia que acepte los afiliados a un
seguro médico y que dispongan de mejores condiciones para realizar el pago,

como: transferencias bancarias y pagos con tarjetas de créditos.
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2.2 Andlisis de los resultados obtenidos a través de las
entrevistas aplicadas a los clientes y colaboradores

El siguiente resultado se obtuvo a través de una encuesta de 16 preguntas
cerradas aplicada a una muestra de 34 clientes, con una poblacién de 150. Se
empled un muestreo probabilistico del tipo aleatorio simple, con un nivel de
confianza de 95% y un margen de error de un 15%. También, se aplicé una
entrevista con 23 preguntas abiertas al presidente de la farmacia y otra entrevista
con preguntas abiertas y cerradas a un empleado, en un periodo del 24 al 31 de
octubre del 2020.

En la tabla 3 se puede apreciar que el género masculino representa un
58.80% de los encuestados, representado con una repeticion de 20 y el femenino
representa el 41.20% con una repeticién de 14 clientes. En cuanto al rango de las
edades de los encuestados se puede apreciar que mas del 50% se ubica en el
intervalo de 26 a 45 afios, con 18 clientes, 12 clientes para las edades de 18-25y
46-61 representando un 35.20% y apenas 4 clientes con el rango de 62 o mas,
con un 11.80%

Tabla 3. Aspectos Generales

Género Repeticion Porcentaje
Femenino 14 41.20%
Masculino 20 58.80%
Intervalo de Edad Repeticion Porcentaje
18-25 6 17.60%
26-35 10 29.40%
36-45 8 23.50%
46-61 6 17.60%
62 0 mas 4 11.80%

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 2 se puede apreciar que el 85.30% de los residentes de la zona
sabe sobre la existencia de la farmacia y un 14.70% reconoce que no tiene
conocimiento sobre la misma. Esto demuestra que la existencia de farmacia en la
zona es destacada por la gran mayoria, aunque se evidencia que existen
oportunidades de mejoras para disefiar una estrategia marketing para darla a

conocer en toda la zona.

Figura 2. Conocimiento sobre la farmacia

@ si
® No

Fuente: Elaboracién propia

En la figura 3 se observan las respuestas obtenidas cuando se les pregunté
a los clientes como se enteraron sobre la existia la farmacia el 65.50% de los
clientes reconocié que fue porque cruzaron por la avenida donde esta ubicada y
un 24.10% a través de algun comentario que escuchara en el barrio. Esto
demuestra claramente que no hubo una planificacion de mercadeo previa ni

mucho menos una gestién de publicidad antes de su inauguracién
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Figura 3. Medios cémo se enteraron

@® 2a) Cruzd por el lugar

® b) Escucho sobre la existencia
c) Algan anuncio

® Vvivo cerca

@ Vivo cerca de la farmacia

Fuente: Elaboracion propia

Cuando les preguntaron a los residentes de la zona si alguna vez ha
visitado la farmacia, en la figura 4 se aprecia que el 86.20% asintié haberlo hecho
y un 13.80% manifestd que no. Esto se traduce en la importancia que representa

la farmacia para el sector y el nivel de acercamiento que tiene para sus residentes.

Figura 4. Visitas

®si
® Mo

Fuente: Elaboracién propia

En la figura 5 se observa el grado de satisfaccion de los clientes cuando
respondieron sobre la experiencia que tuvieron al visitar la farmacia, donde el
52% reconocié haber tenia una muy buena experiencia, el 32% una buena
experiencia y el 16% regular. Aqui cabe resaltar que nadie considero haber tenido
una mala ni muy mala experiencia, lo que demuestra que las personas se sienten
a gusto cuando la visitan.
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Figura 5. Grado de satisfaccion

® 2) Muy buena
® b) Buena

@ c) Regular

® d) Mala

® <) Muy mala

Fuente: Elaboracién propia

Las razones que motivaron la visita de los residentes a la farmacia se
reflejan en la siguiente figura 6, cuando un 60% manifiesta que la razén principal
es por la cercania que tiene y un 44% por el servicio farmacéutico que recibieron.
Esto demuestra el riesgo que representa este indicador, ya que la aparicion de
una competencia en la zona pone en riesgo la clientela de la farmacia, porque su

ubicacioén representa la razon principal.

Figura 6. Razones para visitas

a) Buenos precios
b) Por cercania 15 (B0%)

c) Buenos productos

d) Buen servicio farmacéutico

Fuente: Elaboracién propia
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En la figura 7 se percibe que un 48% de los que visitan la farmacia lo hace cada
semanay que un 24% lo hace una vez al mes, lo que representa casi un tercio de
los encuestados. Estos resultados demuestran la recurrencia con que la mayoria
de los clientes acuden a solicitar los productos de la farmacia y el grado de
conformidad que reciben. Por otro lado, también se debe analizar porque aquellos

gue solo la han visitado una vez en los ultimos tres meses.

Figura 7. Frecuencia de visitas

® =) Cada semana
® b) Cada mes
c) Cada 3 meses
@ d) Cada 6 meses
‘ @ En una ocasion

48%

Fuente: Elaboracion propia

El nivel de promocion quedo reflejado en la figura 8, cuando se les preguntd
a los clientes si alguna vez se ha enterado sobre alguna promocion en la farmacia,
donde el 72.40% respondi6 que no y el 27.60% confirmo haberse enterado. Esto
demuestra lo poco efectiva que ha sido el nivel de promocién y mercadeo del

establecimiento y los grandes retos que tiene por delante en ese aspecto.

Figura 8. Promocion

®si
@ No

Fuente: Elaboracion propia
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A continuacion en la figura 9 se observa por cuales medios se dieron cuenta
de que hubo alguna promocion, donde un 50% manifiesta que fue por afiche de
propaganda, un 37.50% por los empleados y un 12.50% por los comentarios de
los vecinos. Esto demuestra que los medios utilizados no son los mas efectivos y
eso se evidencia por qué tan pocos residentes la percibieron, también pudo haber

sido porgue no utilizaron otro medio de comunicacion.

Figura 9. Medios de promocion

® a) Por los empleados de la farmacia
® b) Paor afiche en la farmacia

c) Por comentario de un vecino
@ d) Por otro medio de comunicacion

Fuente: Elaboracién propia

En la figura 10 se mide el nivel de fidelizacion de los encuestados, donde
el 55.20% admite que no ha visitado otra farmacia después de la existencia de
esta en el sector y el resto 44.80% si confirma que lo ha hecho. Esto demuestra
que el nivel de fidelizacién de la farmacia estd comprometido porque los
resultados son casi iguales y se debe pensar en una estrategia para aumentar y

mantener los clientes cautivosFigura 10. Fidelizacion

®sSi
® No

Fuente: Elaboracién propia

42



Cuando se les pregunt6 a los clientes las razones que le movieron a visitar
otra farmacia de la zona, en la figura 11 se observa que el 50% respondi6 que lo
hizo por disponibilidad de productos, un 31.30% porque tenia la farmacia cerca y
el resto por diferentes motivos que no son relevantes. Estos resultados deben
alertar a la administracion de la farmacia O&V para que tenga una mejor gestion

de suministros y puedan satisfacer la demanda de la zona

Figura 11. Razones para ir a la competencia

@ Buenos precios
@ Buen servicio
Cercania

@ Disponibilidad de productos
@ Forque no coje seguro
‘ ® Estaba cerrada

Fuente: Elaboracién propia

En lafigura 12 se aprecia que el 93.10% de los encuestados acordaron que
recomendarian la farmacia a otras personas y apenas un 6.90% no lo haria. Esto
demuestra que en sentido general los clientes se sienten conformes con ella 'y no

dudan a la hora de tener que referir a un nuevo cliente.

Figura 12. Recomendacién

®si
® No

]

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 13 se les preguntd a los encuestados por qué recomendarian
la farmacia y el 74.10% entendio por el buen servicio, un 48.10% pro los buenos
precios y un 40.70% por cercania. Aqui se observa la constante de que la farmacia
ofrece buenos precios y productos, y deberia sacarles provecho a estos dos

indicadores y expandir su publico objetivo.

Figura 13. Razones recomendacién

a) Buenos precios 13 (48.1%)

b) Buen servicio 20 (74.1%)

c) Cercania 11 (40.7%)

Fuente: Elaboracién propia

Cuando les preguntaron a los encuestados por que no recomendarian la
farmacia O&V en la figura 14 se observdé que un 50% manifesté porque no
disponen de algunos productos y el otro 50% porque no disponen de servicios de
delivery. Este resultado demuestra de la necesidad que existe en el mundo de los
negocios hoy en dia de disponer de un servicio de entrega a domicilio, donde el
cliente no tenga la necesidad de trasladarse a un establecimiento para obtener un

producto o servicio.

Figura 14. Razones para no recomendarla

® 2) Precios muy altos
® b) Mal servicio

c) Na disponibilidad de productos
@ For falta de delivery

Fuente: Elaboracién propia
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En la figura 15 se mide la gestion de mercadeo que ha realizado la farmacia
O&V en la zona, donde un 31% entiende que ha sido muy activa, un 24.10%
coincide en que ha sido activa, otro 24.10% no la percibe y un 20.70% nada activa.
Estos resultados demuestran que la gestion de mercadeo llevada a cabo por la
farmacia no ha tenido el efecto por lo cual se lleva a cabo una gestién. Esto
también se corrobora con la necesidad de la implementacién de una estrategia de

marketing de la farmacia.

Figura 15. Gestion de mercadeo

® a) Muy activa
@ b) Regular

b) Nada activa
@ d) No la percibe

Fuente: Elaboracion propia

A continuacién, se presenta el andlisis de la entrevista con preguntas
abiertas realizadas al administrador de la farmacia O&V a fin de obtener
resultados que contribuyan a la implementacién de la estrategia de marketing
propuesta en esta investigacion en la tabla 4

De acuerdo a lo datos obtenidos demuestra que el flujo de pedidos,
contabilidad y la parte administrativa en general de la farmacia es poca, porque
una persona se encarga de todos estos aspectos. Lo que se transforma también
en que es una farmacia pequefa y eso se confirma porque apenas tienen un

empleado, que puede atender a todos los clientes que se presenten en ella.

También se evidencia que existe oportunidad, ya que este horario
refleja que hay una brecha que puede ser aprovechada, principalmente los
domingos donde estan los clientes en sus hogares. Por otro lado, si no se ofrece

un servicio nocturno limita una estrategia de marketing a su horario de servicio.
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Aunque reciban un entrenamiento cuando ingresa un nuevo
empleado se recomienda que la contratacion se realice en base a la experiencia
previa que pueda traer de un puesto anterior similar. Asi la curva de adaptacion

es menos traumatica para ambas partes, tanto el empleado como el consumidor.

Disponer de un buzon de sugerencia ayuda a la gestion del negocio.
Asi se obtienen testimonios fiables de cuales aspectos se deben considerar en la

evaluacion de desempefio del empleado.

Aunque la administracion desconoce un poco la industria esto no
supone un gran obstaculo para la administracién siempre y cuando cuenten con

empleados que tengan dominio de los productos y servicios que se deben ofrecer.

No han considerado un plan de marketing y se confirma en la poca
presencia que tiene la farmacia a nivel de mercadeo, publicidad en el sector. Resta
concienciar a la administracion sobre las ventajas que representa contar una
estrategia de marketing, que permita elevar la gestion de mercadeo de la farmacia

en la zona.

Su Unica publicidad es la entrega de volante y aqui se puede medir
gue tan efectiva ha sido esa actividad, aunque de antemano se puede predecir

gue no ha sido muy atinada, de acuerdo a las respuestas obtenidas de los clientes.

Segun el distanciamiento impuesto por el ministerio de Salud
Publica son 500 metros, pero esto no exime que no tengan competencia fuerte,
ya que los servicios de delivery acortan esa distancia y cualquier cliente puede

recibirlo sin ni siquiera moverse de su residencia o trabajo.

Independientemente del tiempo que se tenga en el mercado se
puede ser competente y con una buena estrategia se puede ir tomando espacio y
mercado. También, siempre es importante ofrecer un servicio o producto que
permita diferenciarse de la competencia, aunque se esté en un proceso de

crecimiento. Asi pueden atraer nuevos clientes.
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La zona es propicia para la farmacia, pero deben aprovechar las
oportunidades de la ubicacion para obtener ventajas competitivas en comparacion
con otras que estan en la misma trayectoria de la cantidad de vehiculos que por

alli transitan.

Los precios pueden llamar la atenciéon de los clientes nuevos y esto
es positivo, pero se deben considerar otros aspectos que motiven la visita y

retengan a los clientes fieles una vez se logre incentivar la primera compra.

La utilizacion de la promocion es una herramienta importante en la
estrategia de marketing. Se pueden lograr acuerdos con los laboratorios que
permitan algin producto o servicio promocional para incentivar la visita de los

clientes, eso genera una publicidad boca a boca efectiva para la farmacia.

Los comentarios positivos reflejan la necesidad que tenia el sector
sobre la presencia de una farmacia. Entonces, se debe aprovechar la percepcion
positiva que tienen los residentes para obtener mejores resultados.

El precio de los productos es un punto importante a considerar
porque la farmacia est4 ubicada en un sector de clase baja y como estrategia de

introducirse en el mercadeo es aceptada.

Si se visualizan como una cadena de farmacias y ese es el horizonte
deben empezar con una estrategia sélida y robusta de marketing, porque sélo a
través de ella pueda aumentar la gestion de mercado, lo que conlleva a mayor

participacion en el industria.

Si su publico objetivo es todo tipo de publico se debe tener presente
en la zona donde estan, quienes son los competidores y el poder adquisitivo de la
zona. La ambicion de tener como obijetivo todo publico en general conlleva tener
un abastecimiento de toda clase de productos. También, si desean digerirse a
todos los segmentos deben crear vinculos con ellos y diferenciarlos para saber el

trato que lleva cada uno y el tipo de producto o servicios que deben ofrecerle.
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Los precios bajos es una buena estrategia, pero un poco arriesgada
porque si aparece otro competidor en la zona con precios mas bajos compromete
la continuidad del negocio. Con respecto a la debilidad que padece de ciertos
medicamentos esto se puede ir trabajando y fortaleciendo si se tiene una buena

gestion administrativa con la supervision de los productos ofertados.

Indiscutiblemente se deben hacer todos los esfuerzos necesarios
para la implementacion de una estrategia de marketing que permita elevar la
gestion de mercado de la farmacia, porque como se ha podido apreciar en las
diferentes respuestas la farmacia tiene un gran potencial, pero necesita

mercadearse mejor.

Tabla 4. Entrevista al Administrador

‘ No l Pregunta Respuesta

1  ¢éCudlessuroldentrodela Llevar la administracion, estoy encarga de las compras y
farmacia? lo administrativo

2 ¢De cuantos empleados Apenas cuentan con un empleado
disponen?

3 ¢Cudles el horario Su horario es de lunes a viernes de 9:00 am a 6:00pm y
establecido? Sdbado de 9:00 am a 6:00 y Domingo no laborables

4  (Su personal recibe Si. Dentro del tema del manejo, cobros, registros,
capacitacion? chequeos constantes, medicamentos faltantes. Todo el

proceso se le indica en el momento de induccion. Se
toman dos dias.

5  éCémo evalia el desempefio En el momento de la induccidn se verifica que tenga el
de sus colaboradores para ser manejo con los clientes
competitivo en el sector
farmacéutico?

6  ¢éCudl es el conocimiento que  No mucho, ya que no loa ha estudiado, es una gestion
posee sobre los productos mas administrativa.
farmacéuticos que
distribuyen de manera
general?

7 éUstedes disponen de un plan  No lo han considerado por el momento
de marketing?

8  ¢Cuenta con alguna Entrega de volantes solamente
publicidad, cual?

9  ¢Qué presencia tiene la En la zona estan solo como farmacia, por el reglamento
competencia en la zona? de la distancia. Estan solo en el area.

10 10.¢Qué tiempo tiene la Tienen aproximadamente 10 meses en el mercado

empresa en el mercado?
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l No l Pregunta Respuesta

11  ¢Cuales ventajas tiene la Entiende que no tienen ninguna porque estan en un
farmacia que permitan proceso de crecimiento
igualarse con la competencia?

12 ¢Cuales razones le motivaron  Entendian que hacia falta una farmacia porque la mas
a establecer la farmacia en cercana estaba un poco distante y hay mucho flujo de
este local? personas en el area.

13 ¢Como considera los precios Consideran los precios econémicos. Tratan de ponernos
de los productos en mas econdmicos que otras farmacias para llamar mas
comparacion con la publico
competencia?

14  ¢Qué tipo de promocidn No utilizan ningun tipo de promocién
utiliza para sus clientes?

15  ¢Qué percepcion, entiende, Han recibido buenas criticas, por ejempelo:
tienen los clientes de la De que hacia falta la farmacia
farmacia? Traten de tener productos de calidad

Hasta ahora los comentarios han sido positivos

16  ¢Los precios van acorde con Entiende que si porque estan por debajo del porcentaje
relacion al posicionamiento de ganancias que otra farmacias
deseado?

17 ¢Como quiere posicionar la Como una cadena de farmacias
farmacia en el mercado?

18  ¢Cual es su mercado/publico Todo publico general
objetivo?

19  ¢Buscan establecer vinculos Por el momento no se ha considerado
con los clientes; por ejemplo,
creando un plan de
beneficios?

20 ¢Podriaindicarme los puntos Fuertes: Precios bajos
fuertes y débiles de la Debilidades: Carece de ciertos medicamentos
farmacia?

21  ¢De cuales recursos dispone No disponen de recursos para una estrategia de

para gestionar la
implementacion de un plan
de marketing?

marketing

Fuente: Elaboracién propia

También se considerara los resultados obtenidos a través de una segunda
entrevista a un empleado de la referida farmacia, donde se muestra el siguiente

andlisis. Descrito en la tabla 5.

En las encuestas a los clientes predominé el género masculino, aunque por

muy poco margen. Aqui predominé el género femenino, lo que demuestra que las
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mujeres tienen mas dominio de los asuntos de salud en el hogar, aunque sea el
hombre que esté padeciendo. Esto puede estar asociado también, a que las

mujeres son mas compradores que los hombres.

El promedio de las edades que mas visita es la mas productiva
econdmicamente hablando. Esto es un aspecto positivo a considerar, ya que es
un rango productivamente activo en comparacion con los demas. También,
coincide con los resultados de las encuestas a los clientes. Aqui se puede disefiar
una estrategia de marketing y considerar ese rango de edad como publico

objetivo.

Se puede considerar que un dependiente de una farmacia pueda fungir
también como asesor y trabajar el aspecto emocional de los consumidores que
solicitan productos para tratar temas de salud. Por eso es importante la
experiencia en la industria, ya que es mucho el provecho que se puede obtener
del empleado para aplicar sus conocimientos y que esto ayude al crecimiento de

la farmacia, que apenas tiene 10 meses en el mercado.

Con respecto a la inexistencia de un plan de marketing se puede
concienciar al empleado sobre la importante de una estrategia de mercadeo y lo
gue representa para la farmacia, asi éste puede motivar a la administracion sobre
la implementacion de uno. Junto a esto se puede considerar la creacién de un
plan de compensacion para los clientes, que ayude a crear fidelizacion de los
clientes y a través de el se puede utilizar ese canal para elevar la gestién de

mercadeo en la zona

Si bien otras farmacias no estan directamente en el sector, es decir, a
menos de 500 metros, pueden ser competidores porque con el servicio de Delivery
nada estad distante. Se debe atender la competencia de la botica porque
regularmente tienen precios muy asequibles Se entiende que el precio es uno de
los puntos fuertes de la farmacia y pueden utilizarlo como instrumento en la

implementacion de una estrategia de marketing efectiva.
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La ubicacion de la farmacia es uno de los puntos fuertes y tiene una
ubicacion estratégica perfecta para el tipo de empresa que desee aumentar su
presencia en la zona y que quiera sacar provecho a este aspecto. Otro aspecto a
considerar es que la distribucion de volante ayuda a la gestion de mercadeo por
ser, quizas, la mas economica, pero se deben considerar otras formas. Métodos

que lleguen a otro publico.

El trato que reciban los clientes contribuye a la recomendacion de los
consumidores a otros clientes cautivos y esta es la mejor y confiable herramienta
de mercadeo que pueda recibir la farmacia, porque sus testimonios son de fuentes

fehacientes y lo hace desinteresadamente.

En cuanto a la formacion del empleado, la formacién técnica profesional es
importante en esta industria, ya que el producto y servicio que ofrecen es sensible
porque afecta la salud de los clientes. Ademas, su conocimiento se pone a prueba

en cada interaccion con el publico.

La automatizacion de las ventas, con respecto a un sistema informatico,
facilita la gestion y el servicio porque se tiene mejor control sobre todos los
productos. También, previene el desabastecimiento de mercancia mas facil y evita
la mala experiencia a los consumidores cuando se dirigen a buscarlo y no lo

encuentran disponibles.

En referencia a sus fortalezas y debilidades se pueden apreciar algunos
aspectos ya resaltados en respuestas anteriores, como el asunto de la localidad
y los buenos precios como fortalezas y el tema como la poca promociéon y no
disponer de algunos productos como sus debilidades. Se debe plantear a la
administracion sobre esta situacion y en funcion de ello hacer varias sugerencias.
Porque evidentemente el asunto del desabastecimiento de mercancia es uno de
los aspectos a los que hay que ponerle mayor atencion, ya que es un indicador

gue sale como punto débil de la farmacia y se debe poner atencién al mismo
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Tabla 5. Entrevista empleado

| No | Pregunta Respuesta
1 ¢Cudl género vista mayormente la Las mujeres visitan mas la farmacia que
farmacia? los hombres
2 ¢Qué rango de edad predomina El rango de 26-35 afios son los mas
como clientes? activos como consumidores
3 éCuales son sus funciones? Dependiente, es decir, vender
medicamentos
4 ¢Qué experiencia tiene en el sector  Cuenta con mas de dos afios de
farmacéutico? experiencia en la industria
5 ¢Cual es el conocimiento que posee  De la gran mayoria sé para qué sirven,
sobre los productos farmacéuticos dependiendo el tipo de enfermedad, que
que distribuyen de manera general? pueden ser diabéticos, hipertensos,
embarazadas.
6 ¢La administracién le ha entregado La respuesta es que no
alguna vez una estrategia de
mercadeo?
7 ¢Crean relaciones de acercamientoy La Unica relacidn que tienen con los
seguimiento con los clientes? clientes es via Whatsapp y es para
avisarle si consiguieron algun
medicamento que hayan encargado
8 ¢Cuales son los principales Los competidores mas cerca son
competidores que tiene la farmacia? Farmacia Dariola, farmacia VIP, Los
hidalgos y también una botica popular
9 ¢Cémo considera los precios de los Los precios son muy comodos que se
productos en la farmacia? ajustan a la necesidad de la zona, bien
econdémico.
10 ¢Qué entiende de la ubicacién dela  Estd en un punto clave, para la zona que
farmacia en el sector? estamos, como tiene una via de retorno
por el flujo de transito. Es punto esta
muy bien.
11  ¢Lla farmacia cuenta con publicidad? Se han distribuidos volantes por la zona
como publicidad.
12  ¢Se considera un empleado apto El empleado entiende que si por el buen
para dar un buen servicio al cliente?  servicio que ofrecia en su trabajo anterior
Por qué? porque nunca tuvo inconveniente con
ningun cliente y trata de darle el trato
correspondiente a cada uno
13  ¢Recibe algun tipo de capacitacién?  Por la experiencia que trajo de la
farmacia anterior no fue necesario recibir
ninguna capacitacion
14  ¢Utilizan alguin sistema informatico No disponen de un sistema. Sélo tienen

para las ventas de los productos?

una mascota para anotar los
medicamentos vendidos
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‘ No ‘ Pregunta Respuesta

15  ¢Podria listarme los puntos fuertesy Los puntos fuertes: Realizan la gestién de
débiles de la farmacia? conseguirle algin medicamento a los

clientes cuando no lo tienen disponible.
Los buenos precios y la ubicacion
Los puntos débiles: No aceptan seguros
médicos. A veces no tienen los
medicamentos que solicitan los
consumidores y deberian promocionarla
fuera del sector

16  ¢Qué percepcidn, entiende, tienen La desconformidad y la decepcién de
los clientes de la farmacia? algunos clientes al no encontrar
medicamentos

Fuente: Elaboracion propia

2.3 Analisis de los resultados obtenidos a través de la

observacion
Para el analisis de los resultados mediante la observacion se utilizo el

instrumento hoja de verificacion o checklist, donde se puntualiza si una situacion
o0 evento determinante para la gestibn de mercadeo se cumple o no, en la
cotidianidad del entorno de la farmacia. Estas situaciones se pueden apreciar en
la tabla 6.

Identificacion de un letrero de la farmacia: El establecimiento cuenta con
un letrero que identifica a la farmacia. Esta colocado justamente frente a la misma,
pero solo puede ser percibido en su totalidad cuando los transeulntes caminan
cerca, es decir, cuando cruzan por el frente. La colocacién inadecuada del nombre

de la farmacia no contribuye a la presencia de mercadeo para la misma.

Uniforme para los empleados: Los dependientes no disponen de
uniformes que identifique al que esta de turno, pero mucho menos que se pueda
percibir el nombre de la farmacia con simplemente entrar para solicitar un producto
o0 servicio. La presencia de los empleados contribuye activamente a promocionar
la farmacia, porque lo hace aun estando fuera del horario laboral si andas con el

en la calle.

Movimientos de transeuntes: El movimientos de las personas que

transitan por la zona se puede considerar activo, porque la farmacia tiene una
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ubicacion donde confluyen tres calles y en una de ellas transitan muchos
vehiculos que pudieran, en algin momento, detenerse en el establecimiento.
También, tiene practicamente al frente una para de motoconchos, lo que
contribuye a que personas vayan en busca de un servicio de motor, pero también

puedan visitar la farmacia.

Identificacidn nocturna de la farmacia: Es identificable en la noche solo
si se cruza a pie, a menos que quien transite lo haga en direccion desde el norte
hacia el sur. La poca iluminacion en la zona, acompafada de un letrero que no
contiene colores llamativos ni permite que la farmacia pueda ser facilmente

reconocible después que cae el sol.

Reconocimiento a mas de 200 metros: A menos de esta distancia no
puede ser reconocida porque la calle que tiene al frente va de manera
descendente y después se eleva y es imposible percibirla. También, hay unos
arboles que obstaculizan la visibilidad. Después la visibilidad a los laterales es
casi nula para todo aquel que se encuentre a la cantidad de metros considerada

para la observacion.

Estacionamiento para los clientes: No disponen de esta facilidad para
los clientes, ya que no tienen un espacio que puedan destinar para eso. Los
visitantes estacionan sus vehiculos en la calle, expuesto a alguna eventualidad
con la cantidad considerables de otros que recorren la zona, incluyendo

motoconchos y camiones.

Facturas con membrete: La factura que recibe el consumidor es la de un
talonario genérico, que no identifica la farmacia en ningin momento. Aunque no
dispongan de un sistema de caja computarizado se puede hacer el intento de darle
mas formalidad a la experiencia de comprar algun producto o medicamentos a los

consumidores.

Entrega de productos con fundas de la farmacia: Cuando realiza una
compra apena entregan los medicamentos en una fundita sin ningun tipo de

identificacion. Es decir, solo el que comprd sabe qué contenido tiene la funda.
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Incluyo, a veces s6lo entregan el medicamento envuelto en papel, con un poco de
tape transparente. Esto no contribuye a la gestién y sobre todo al concepto de

crear una marca en la industria.

Entrega de calcomania o tarjeta al realizar compra: No le entregan a los
clientes una tarjeta o un sticker cuando realicen una compra que pueda ayudar a
promover la farmacia. Esta simple accion resulta positiva para la gestion de
mercadeo, ya que de esta forma se puede tener acceso rapido a los teléfonos,
pero sobre todo al nombre de la farmacia.

Logotipo cruz de farmacia: Esto se ha convertido una imagen universal
para identificar a las farmacias en todas partes. Lamentablemente la farmacia
O&V no dispone de una de ella. Esto contribuiria a la identificacion rapida de la
farmacia a una distancia de mas de 200 metros, sin importar la direccion en la

cual se transite.

Servicio de envio: No ofrecen servicio de envio o delivery, como se le
conoce popularmente. Si los clientes desean algun producto deben dirigirse
fisicamente al establecimiento. Este aspecto debe llamar la atencion de la
administracion seriamente porque en la actualidad este es un servicio

indispensable para cualquier tipo de negocio.

Entorno despejado: En la mayoria de los casos se puede apreciar un
entorno despejado, pero a veces luce obstruido por la presencia de un colmado al
lado, que lo provoca que algunos visitantes del colmado obstaculicen la entrada
de la farmacia. También, algunos motoristas mueven algunos bancos para

sentarse y lo coloquen practicamente frente a la farmacia.

Afiches promocionales al frente: No disponen de afiches promocionales
frente a la farmacia, desaprovechando los cristales y las paredes para utilizar esta

herramienta de promocidn para llamar la atencion de los posibles clientes.

Pintada de productos farmacéuticos: No estd pintada con ningdn

producto de farmacia, y esto puede ser aprovechado como una herramienta de
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promocion y publicidad para darle un aspecto mas adecuado y acorde a la

industria en la cual compite.

Tabla 6. Checklist de verificaciéon

Evento/Situacion Si No
La farmacia estd identificada con un letrero X
Sus empleados tienen uniformes X
Se puede apreciar la fluidez de transeuntes X
La farmacia es identificable en la noche X
La farmacia es identificable a mas de 200 mts X
Posee estacionamientos para los clientes X
Al realizar una compra te entregan factura
con membrete X
Al realizar una compra te entregan los

produtos en bolsas con el nombre de la

farmacia X
Al realizar una compra te entregan una

tarjeta de la farmacia X
Dispone del logo Cruz de farmacia X
Disponen de servicio de envio X
Entorno Higienico X

Disponen de afiches promocionales al frente

de la farmacia X
Esta pintada de un producto farmaceutico X

Fuente: Elaboracién propia

2.4 Analisis de los resultados através de un FODA

A continuacion se presenta un analisis a través de la herramienta FODA que
ayude a aportar mejoras e ideas para la implementacion de una estrategia de
marketing para la farmacia O&V, la cual pueda elevar la gestién de mercadeo en

la zona. La siguiente tabla 7 contiene dichos elementos.
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Tabla 7. Anéalisis FODA

FACTORES INTERNOS DE LA EMPRESA FACTORES EXTERNOS A LA EMPRESA
FortaLEzas (+) OPORTUNIDADES (+)
1 Bajos precios 1 Buena ubicacion

Gestion para localizar un medicamento a los clientes
cuando no lo tienen disponible

3 Buen servicio 3 El moviento de personas por la zona es bastante fluida
Podria aprovechar la parada de motoconchistas para
enviar algunos pedidos, si es neceasario

2 2 La disposicion de los clientes para la recomendacion

4 Esvisitada por la mayoria de los residente 4

Disefiar un letrero mds llamativo y que vaya acorde con la

5 Elalto grado de fidelizacion Sl ) . .
industria, que incluya la cruz de la farmacias

La buena percepcion que tienen los residentes de la ) .
6 Implementar una estrategia de marketing

farmacia

Abastecerse de todos los medicamentos para se utilizan
com medida preventiva para el Coronavirus
Aprovechamiento que no tienen competencia a casi 1
kilometros a la redonda

1 No tienen un plan de marketing 1 La presencia de una botica popular
Las farmacias de los alrededores tienen servicio a

2 La promocién no es suficentemente efectiva 2

domicilio
. La incursion de otra farmacia con una buena estrategia de
3 Falta de medicamentos 3 .
marketing
) . ) La ignorancia de algunos residentes sobre la existencia por
4 No disponen de un servicio de envio 4

falta de promcién

La farmacia no es reconocible en la noche ni a una
distancia de mas de 300 metros
6 No disponen de estacionamiento para los clientes
No entregan facturas, tarjetas, fundas en las compras que
identifique a la farmacia
Los empleados no estan identificados con ninguna prenda
de la farmacia
9 El horario debe contemplar mas horas de servicio
Poco conocimento por darte de la Administracion sobre
los productos farmaceuticos

10

Fuente: Elaboracion propia

2.5 Integracion de los resultados

Mediante los diferentes instrumentos aplicados se obtuvieron datos
significativos que ayudaran para la elaboracion de la estrategia propuesta para la
farmacia. Tanto las encuestas a los clientes, las entrevistas a los colaboradores

de la farmacia, asi como también la observacion aplicada a la empresa tienen
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puntos de convergencias que explican la situacion actual y cuales aspectos
considerar para la gestion de mercadeo.

En las encuestas realizadas a los clientes, igual las realizadas a los
colaboradores, se pudo apreciar la falta de promocion que prevalece en el
negocio. La farmacia V&O no dispone de una estrategia de marketing, no tienen

ningun tipo de promocion.

Los resultados mostraron que la administracion debe hacer un esfuerzo por
conocer la industria en la cual esta compitiendo. No debe depender solamente de
la retroalimentacion que recibe del dependiente, quien es que le informa como va
el inventario de medicamentos. De acuerdo a los resultados de la entrevista se
demostrd que la razon principal por el cual surge la farmacia fue porque vieron la

necesidad de que existiera y no por conviccion.

El rango de edad que mas frecuenta el establecimiento es de 26-45, lo que
representa la edad de mayor actividad econdémica y productiva de las personas,
segun datos obtenidos a través de encuesta a clientes y entrevista a la empleada.
También los resultados mostraron que las personas que mayormente visitan el
negocio son mujeres, esto puede obedecer a que permanecen mas tiempos en

los hogares que los hombres.

La farmacia aprovecha muy bien la interseccion donde esta ubicada, ya que
gracia a ello es que la mayoria de los clientes se ha enterado de su existencia y
gue este fue un aspecto importante a considerar para establecer la farmacia en
ese lugar. Esto se ve reflejado en que la mayoria de los encuestados manifestd
haberla visitado. También, mantiene unos precios realmente competitivos, donde

en ocasiones estan por debajo del mercadeo en comparacién con otras farmacias.

La percepcion que tiene la administracion concatena perfectamente con la
valoracion que tiene el cliente con respecto al buen servicio que se brinda en la
farmacia, aspecto que sobresale como una de sus fortalezas y se le puede sacar

provecho antes las adversidades que suponen algunas amenazas.
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Quedo evidenciado de que la gerencia debe hacer un esfuerzo por contar
con la mayoria de los productos de farmacias que existen en el mercado. Se
reconoce el esfuerzo del dependiente en la gestion que realiza cuando se
presenta un cliente y solicita a un producto que no esta, pero lo 6ptimo es que la
mercancia esté disponible para evitar que ese consumidor se vaya a la
competencia. Asi esa debilidad puede convertirse en una fortaleza y concentrar

mayor atencidn en otros aspectos importantes.

La debilidad que tiene la farmacia con relacion a la poca visibilidad nocturna
guedo reflejado en dos variables importante: 1) tienen un horario que puede limitar
el crecimiento del negocio, porque trabajan ocho horas diarias con un cierre
cuando empieza la noche y 2) producto de ese cierre temprano y la falta de una
tipografia e iluminacion adecuada para el negocio, incluyendo el famoso simbolo
gue identifica a toda farmacia, que bien pudiera ser la cruz de farmacia o la copa

de Higia.

La fidelizacion esta bien valorada por los clientes pero la permanencia de la
misma podria entrar en riesgo si no se crean los vinculos con los clientes. Se
obtuvieron resultados que demostraron que no existe un plan de compensacion
que pueda fortalecer la relacion con los consumidores y no se tiene que incurrir
en inversion de capital, porque se sabe que no se dispone de los recursos, pero

bien se pueden hacer a través de los grandes laboratorios.

Los datos sobre el tiempo de la farmacia en la industria reflejan que apenas
tiene menos de un afio de inaugurada, una clara evidencia que es apenas un
negocio que va en crecimiento y que esta ubicada en un pequefio local comercial.
Esto demuestra quizas, por qué no disponen de recursos econdmicos para la
implementacion de una estrategia de marketing y que lo recursos alcanzan para

una publicidad que consiste en repartir volantes en el sector.

El servicio de envio, que se puede considerar como una debilidad, pero al
mismo tiempo como oportunidad, que salio reflejado en los resultados en todos
los instrumentos de analisis utilizado, es un servicio que le agrega valor a los

establecimiento en el mundo de los negocios actualmente. No disponer de este
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servicio afecta la estrategia y la gestion de mercadeo, pero sobre todo te da

desventaja competitiva frente a otras farmacias que si lo tienen.

Se demostrd que no aceptan compras con seguro medico y esto incide para
la captacion de nuevos clientes, tomando en cuenta que la farmacia se encuentra
ubicada en un sector de clase baja y la utilizacién de este servicio puede ser un
aliciente de alivio para los bolsillos de los consumidores cuando se presente la

oportunidad de comprar un medicamento.
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CAPITULO I

PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION DE UNA
ESTRATEGIA DE MARKETING EN LA FARMACIA O&V

3.1 Referente tedrico principal sobre la implementacion de la
estrategia de marketing

Aunque el objetivo principal de esta propuesta de estrategia es elevar la
gestion de mercadeo de la farmacia V & O, si se considera oportuna para tomar
como referencia por la forma en que se aborda el aspecto de la estrategia en la
industria de las farmacias, porque esto también repercuta en otras areas que son

importante para el crecimiento y desarrollo del negocio.

Del mismo modo, se detectd que las estrategias aplicada al sector
estimulan el consumo de sus productos por ofrecer informacién sobre los
laboratorios, seguido de las promociones, la marca, los componentes, asi como
aquellos orientados a ofrecer precios competitivos a sus usuarios, donde desde
los puntos de venta, propician estimulos requeridos para su consumo, teniendo
en cuenta el perfil del cliente, calidad del servicio, satisfaccion del cliente y

confiabilidad.

3.2 Objetivos de la ejecucion de la estrategia de marketing
para mejorar la gestion de mercadeo en la farmacia O & V

Los objetivos de esta propuesta estan dirigidos a mejorar la gestion de
mercadeo en la farmacia en la zona, dentro de estos objetivos se destacan los

siguientes:

Dar a conocer la marca entre el publico
Aumentar la fidelizacion de los clientes
Incrementar la cuota de mercado

Aumentar la presencia mercadotecnia en el sector
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3.3 Estructurade la propuesta para laimplementacion de la
estrategia de marketing

Para el disefio de la propuesta se elabor6 un organigrama que muestra los
pasos/etapas que deben agotarse cronoldégicamente para la implementacion de la
estrategia de marketing y que este pueda dar los resultados esperando, si se

ejecuta segun lo presentado.

Figura 16. Hoja de verificacion

Situacién
actual

Andlisis de
mercado

Estrategias

Tacticay
ejecucion

Presupuesto

Disefio de la

evaluacion

Fuente: Elaboracién propia

3.3.1 Situacién actual

Aqui se presentaran diferentes variables que permitiran conocer donde se
encuentra la empresa actualmente y los aspectos que se deben considerar para
la ejecucion de una estrategia de marketing, através de estos fundamentos, como

son:
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o Escenario: La actividad econdmica en el sector de Campechito, municipio de
Santo Domingo Norte se puede considerar activo y tiene muchas oportunidades
de crecimiento. Aunque es de clase media baja, la presencia de una avenida como
via de desahogo para el descongestionamiento vehicular puede aprovecharse
para explotar el sector al maximo. Esto se evidencia con la instalacion de otros
establecimientos comerciales en el sector.

o Competencias: El competidor mas cercano que tiene la empresa actualmente es
una botica popular ubicada a menos de 500 metros, lo que supone un desafio
para el existo de la implementacion de la estrategia de marketing. También, existe
la farmacia Dariola, situada aproximadamente un kilometro y que ofrece servicio
de delivery en toda la zona, incluyendo el sector donde esta ubicada la farmacia
o&v

o La empresa: La farmacia O&V ofrece productos farmacéuticos y de cuidado
personal a todo publico, con unos precios que estan por debajo de la competencia
y esto es punto a su favor versus los competidores. Tienen 10 meses en el
mercado, pero la mayoria de los residentes conoce de su existencia y agradecen
por ello. No disponen de plan de marketing y nunca han pensado en ello, entre
otras cosas, no disponen de mucho recurso para eso. Segun datos obtenidos a
través de la entrevista se pudo apreciar que no disponen de un presupuesto para
la puesta en marcha de la estrategia de marketing en estos momentos, aunque Si

lo han considerado para el futuro.
3.3.2 Analisis de mercado

Este analisis esta dirigido al estudio de tres componentes
fundamentales en donde se desarrollaran las estrategias de marketing con miras

a entender el mercado de manera general donde interviene la farmacia.

e Sector: Laindustria farmacéutica en la Republica Dominicana es una de las mas
prospera en los ultimos afios, provocado, en gran medida, por la entrada en
vigencia de la ley de seguridad social, lo cual lleva a que mas personas dispongan
de un seguro médico, ya sea complementario o subsidiado. Las ventas de los

medicamentos esta controlado por el Ministerio de Salud y toda comercializacién
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de los productos de salud debe operar bajo esta sombrilla, que significa tener
mucho cuidado con las ventas de productos adulterados o falsificados. El
segmento que sera atendido con este plan es el de clase media baja, ya que debe
corresponder con la realidad de la zona donde estéa localizada la farmacia y su
nivel econémico.

Clientes: Su publico objetivo son todos los residentes del barrio Campechito, ya
gue es donde opera la farmacia. También, porque ahi nace la necesidad de que
existiera este tipo de empresas. Esto representa una oportunidad enorme de
crecimiento porque pueden convertirse en clientes fieles si obtienen un servicio
de calidad y buenos precios. Como se observé en el andlisis de los resultados se
debe considerar el género femenino, entre 26-45 afios, como su principal clientela
y en funcién de ello enfocar un poco la estrategia inicialmente hacia ese publico
como su preferido.

Consumidores: Algunos residentes de la zona manifestaron que muchas veces
tienen que ir a otra farmacia por falta de medicamento y porque no disponen de
un servicio de envio, a pesar de tener esta farmacia mas cerca que las demas. Se
debe potenciar la ubicacion geografica del local para aprovechar el flujo de
transelntes que pasean por la zona, con las actividades de promocion resaltada
mas adelante, para atraer ese publico y convertirlos en clientes.

3.3.3 Estrategias

A continuacién se presentan los lineamientos estratégicos de marketing de
la farmacia, es decir, las acciones que se deben tomar para alcanzar los objetivos

propuestos y esto sirva como patrén para la correcta ejecucion de la estrategia.

Realizar una campafia de publicidad y promocién para dar a conocer la farmacia
en todo el sector y zonas aledafias.

Crear un plan de beneficios para crear fidelizacion con los clientes y que estos
sientan que reciben una compensacion por ser clientes fieles

Establecer un servicio de envio o pick up para llegar a un publico cautivo que no

esta dispuesto a trasladarse al establecimiento.
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Incrementar el catalogo de servicios y/o productos para no causar molestias a los
clientes cuando solicitan un producto que no esta disponible

El personal de la farmacia tiene un papel fundamental en el desarrollo de las
ventas y de la imagen integral de la farmacia, en ese sentido debe ser informado
y motivado para la participacion activa en la consecucion de los objetivos.
Creacion y distribucion de tripticos describiendo todos los servicios con los que la
farmacia cuenta (delivery, perfumeria, articulos cuidado personal, entre otros).
Aumentar el horario de servicio de 9:00 am a 10:00 pm de lunes a sabado y los
domingos de 9:00 am a 2:00 pm.

Es muy importante presentar un local limpio, vidrios, pisos, gbndolas, etc.

La farmacia debe que tener una iluminacidon correcta que permita visualizar
perfectamente los productos, sus detalles y respectivos precios.

Cordialidad con el cliente, saludandolo antes de comenzar a atenderlo, o bien

cuando circule por el frente del local sin entrar a la farmacia.
3.3.4 Tacticay Ejecucion.

Aqui se desarrolla la ejecucion del plan de marketing y las tacticas de todas
las acciones que se deben tomar y como estas ayudan al éxito de la estrategia,
porque cada una es relevante y consistente entre ellas para maximar la sinergia y

complementarse unas con otras.

Marca: Esto es lo primero que debe trabajarse. EI nombre de la farmacia
debe darse a conocer y debe surgir como una opcion de compra dentro de la
industria, un mercado que tiene marcas fuertes como competidores, por lo tanto

de inmediato debe recurrirse a:

Cambiar el letrero de la farmacia por uno que contemple luces mas llamativas,
para que aun en la noche la farmacia siga publicitandose.
Utilizar una guagua anunciadora que circule por calles y avenidas donde

actualmente tiene poca presencia.
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Disponer de uniformes que identifigue la marca y agregue presencia en la
empresa, esto bien puede ser una bata blanca o un t-shirt con el hombre del
dependiente.

Instalar una cruz de farmacia luminica, que gire 360 grados y que este prendida
24/7.

Creacion de un logo que personalice la farmacia

Promocidn: La inexistencia de una promocion determina que se

debe accionar como primeras medidas:

Conseguir un proveedor que pinte la farmacia con un producto de salud agrega
valor a la gestion de mercadeo.

Contactar a los laboratorios para utilizar afiche de productos de salud para
utilizarlos como medio de promocion y tratar de mantener cada mes del afio una
promocioén variada, que atienda un area de salud diferente.

Mandar a disefiar un souvenir (llavero, termoémetro, destapador, boligrafo, etc) con
el nombre de la farmacia y ofrecerlo a clientes con compras superior a un monto
acordado con la administracion.

Utilizar el mostrador principal para colocar productos nuevos y para promociones
rotativas

Se pueden utilizar las gbéndolas para gestionar la distribucion éptima de los
productos, tomando en cuenta los niveles de vision combinandolos con los puntos

calientes y frios.

Productos: La desconformidad de algunos clientes cuando no
encuentran un producto fue una de las debilidades detectadas en el andlisis, por

eso se deben tomar las siguientes medidas:

Realizar una lista de los productos que mas demandas tienen y realizar el pedido
con tiempo, que permite el abastecimiento.
Tomar los datos de aquellos clientes que alguna vez solicitaron un producto que

no estaba en existencia (aunque el cliente en ese momento ya no le interesa ni
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siquiera que se lo consigan) para hacer pedido e informarle via teléfono que para
una proxima ocasion ya disponen del producto.
Considerar la venta de productos genéricos de buena calidad para darle otra

opcion de compra a los clientes.

Empaque: Mandar a confeccionar bolsas de compras, tarjetas de
presentacion con el nombre de la farmacia y los teléfonos de contactos para

entregarles a los clientes una vez estos realicen una compra.

Precio: Mantener los mismos precios es la recomendacién con este
aspecto, ya que esto es uno de los puntos fuertes de la farmacia y a través de ello
pueden llegar a mas clientes. Pero también, como empresa nueva en la industria
es recomendable para entrar al mercado mantener precios bajos en comparacion

con la competencia.
3.3.5 Presupuesto

En este punto se procede a la cuantificacion global del plan y de cada uno
de los programas de accion. Es decir, se determina su potencial global del
mercado, el volumen de ventas global, el prondstico de venta de la farmacia y el
balance proyecto. También, se considera la disponibilidad de los recursos
econdmicos que se tiene disponible para cada una de las tareas que deben
llevarse a cabo. Sin embargo, en este caso el presupuesto se realiza como una
ilustracion a modo representativo, ya que la administracion no tiene contemplado
la implementacion de la estrategia de marketing propuesta por falta de recursos

gue puedan ver materializado este proyecto.
3.3.6 Disefio de la evaluacion

Después de la puesta en marcha de la estrategia de marketing se debe
evaluar si el plan de accion esta rindiendo los frutos para lo que fue concebido, a
continuacion se presenta un checklist como guia de control para validar el existo

de la propuesta.
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Tabla 8. Hoja de verificacion

Hoja de verificacion

(Checklist)

(G AR AT EE G Estrategia de marketing Farmacia O&V

Nombre de observador Alex Tomas Merdan Carrasco

Localizacion Santo Domingo Norte

Fecha 25/11/2020

Evento/Situacion Si No Observacion
La farmacia estd identificada con un letrero

Sus empleados tienen uniformes

La farmacia esta pintada promocionando
algun producto farmaceutico

La farmacia es identificable en la noche

La farmacia es identificable a mas de 200
mts

Entregar algun souvenir a los clientes cuando
realizan una compra

Al realizar una compra te entregan factura
con membrete

Al realizar una compra te entregan los
produtos en bolsas con el nombre de la
farmacia

Al realizar una compra te entregan una
tarjeta de la farmacia

Dispone del logo Cruz de farmacia

Disponen de servicio de envio

La farmacia estd abierta los domingo

Fuente: Elaboracién propia
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CONCLUSIONES

En esta investigacion se pudo constatar la necesidad que tiene la farmacia
O&V en la implementacion de una estrategia de marketing para dar respuesta a
la gestiébn de mercadeo. La herramienta del marketing como estrategia puede
contribuir a elevar la presencia de mercadeo en el sector, pero la administracion
debe preocuparse mas en el tema y tener una actitud mas colaboradora para

alcanzar las proyecciones a futuro de la farmacia.

Los hallazgos demostraron que los clientes no sienten que la farmacia
realice alguna promocion, pero esto es posible si se empieza con un cambio de
aspecto del local, que identificarse que alli reside este tipo de comercio. La
utilizacion de herramientas tradicionales, como la del vehiculo que va anunciando

la presencia del comercio en la zona puede resultar positivo.

La creacion de un vinculo con los clientes se puede conseguir a través de
plan de acercamiento con los mismos, donde se cree una base de dato con todas
las informaciones personales del cliente y los medicamentos que regularmente
consumen pueden contribuir a ello. EI mantener al cliente informado, sobre
cualquier aspecto, genera un nivel de confianza y seguridad que puede estrechar

lazos entre las partes.

Mantener unos precios competitivos le permite aumentar la cuota de
participacion de mercado en la industria, ya que sus gastos operativos no son tan
elevados, precisamente porgue no cuentan con mucho personal contratado. Es
importante que puedan llegar a un publico cautivo que desea el servicio, pero
necesita que la farmacia vayan donde ellos y esto es posible con la creacién de
un servicio de envio, lo cual garantiza también, abarcar una zona geografica que

sobrepase el sector donde estan ubicados.

Para aumentar la gestion de mercado en la zona es posible a través de la
creacion de una marca mas fuerte, empezando con la introduccion de una logo
gue dé personalidad al comercio, que se amplié su horario de servicio, que

instalen la famosa cruz que identifica a las farmacias en todas partes, que se
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cambie su entorno exterior y que los empleados vistan con ropa adecuada con la

posicidn y comercio que representan.
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RECOMENDACIONES

Para la implementacion de esta propuesta la administracion del comercio
debe tomar consciencia sobre la importancia del marketing para el desarrollo del
negocio, ya que la farmacia tiene oportunidades de crecimiento, pero la industria
es muy competitiva y si no se cuenta con una estrategia de marketing esto puede

ser un obstaculo para expandir el negocio.

Se debe aprovechar al maximo la ubicacion de la farmacia y su entorno. La
interseccion donde convergen el local del establecimiento con la calle que tiene
un alto flujo de vehiculos es un punto a su favor para cambiar la imagen de la
farmacia y que la misma pueda provocar la atencién o curiosidad de las personas

gue cruzan por los alrededores.

Aungue la implementacion de la estrategia no esta en los planes inmediato
de la administracion, puede incorporarla paulatinamente por etapas, iniciando con
la que represente la méas baja inversion de recursos econdémicos. La creacion de
souvenir para utilizarlos como productos promocionales parece ser una opcién

para dar los primeros pasos hacia las demas estrategias.

La construccion de una marca debe ser la segunda estrategia que debe
considerarse para comenzar a darle un estilo y distincion, que le agregue valor y
sentido de pertenencia a los clientes. Un cambio de fachada es un buen inicio
para mejorar la percepcion de los residentes de la zona hacia la farmacia, porque

de manera involuntaria esto incentiva la visita de consumidores y clientes.

Es importante analizar otros aspectos que no fueron considerados en esta
investigacion por no disponer del tiempo ni los recursos para abundar un poco
mas a la preparacion de una investigacion mas exhaustiva. Se debe analizar e
incorporar a esta propuesta las 4 P del marketing en los negocios, que son los
elementos basicos que pueden explicar como el marketing puede ser utilizado de
manera integral y completa para los negocios. También, pueden apoyarse en la

herramienta de las 5 fuerzas de Michael Porter, para analizar y medir los recursos
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de cara al poder de negociacion con los clientes, proveedores, nuevos
competidores, productos sustitutos y competitividad entre los participantes.
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Planteamiento del problema

A raiz de los continuos avances tecnoldgicos, la industria farmacéutica, al
igual que otros sectores, ha tenido que adaptarse a una nueva realidad de
negocios. Por eso necesitan desarrollar nuevas técnicas y estrategias de
marketing para conseguir mejores resultados, dentro de una industria que es cada

vez mas globalizada y competitiva en la Republica Dominicana.

Las camparfas de marketing en las farmacias son necesarias para haya
mejor comunicacion con el publico al que estan dirigidos, a pesar de ser un sector
con muchas limitaciones y restricciones por tratarse de tema de salud y Republica

Dominicana no es la excepcion.

La farmacia O & V nunca han implementado una campafa de mercadeo
para dar a conocer la ubicacién del negocio ni los productos y servicios que
ofrecen. No disponen de una pagina web y los clientes no pueden consultar su
catalogo de productos y ofertas. No ofrecen servicio de delivery, lo que provoca
gue algunos clientes se desplacen hasta sus instalaciones o en ocasiones
prefieran utilizar los servicios de la competencia. No estdn asociadas a las
Administradoras de Riesgos de Salud (ARS) y esto representa una pérdida de
captacion de clientes para ese segmento de mercado. También son pocos
conocidos en el sector de Campechito, municipio Santo Domingo Norte.

Con lo anterior expuesto y como consecuencia de ello la farmacia O & V se
ve en la necesidad de implementar una eficaz gestion de marketing para
convertirse en una verdadera opcién de compra de productos farmacéuticos y sus
derivados.

Su proceso de adaptacion y penetracion en la preferencia de su localidad
ha sido lento y apenas es frecuentada por algunos clientes que solicitan productos
de muy bajos costos. Esto producto de que la farmacia dispone de una insuficiente

gestion de Mercadeo en el municipio en Santo Domingo Norte actualmente.
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A continuacién se plantean las siguientes preguntas para dar respuesta a
la solucién del problema presentado mas arriba.

Preguntas de Investigacion

¢, Cudles aspectos difieren a la farmacia con respecto a la competencia para incidir

en la decision de compra de un cliente?

¢,Cuales elementos de un plan de marketing se adaptan para la farmacia O & V

en el municipio Santo Domingo Norte?

¢, Como contribuye la estrategia de marketing para captar nuevos clientes y crear
fidelidad con los existentes?

¢, COmo se realiza la gestion de mercadeo actualmente en la farmacia?

Objetivos de la investigacion

General
Disefiar una estrategia de Marketing en la Farmacia O & V en Santo Domingo
Norte para elevar su gestién de mercadeo en el afio 2020

Especificos
Comparar el modelo de gestién de mercadeo de las farmacias competentes con
la de la farmacia O & V para saber cdmo encajaria en la estrategia propuesta

Aumentar la presencia de gestién de mercadeo en el sector

Crear un programa de promocion y fidelizacién que incentive la compra y visita de

los residentes de la zona a la farmacia O & V.

Valorar, analizar la gestion de mercadeo actual en la empresa
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Justificacion de la investigacion
Tedrica

Un plan de marketing es un documento donde se recoge el analisis de la
situacion de la empresa, los objetivos que busca lograr y los pasos para
conseguirlos. Esta investigacion se realiza con el propoésito de aportar al
conocimiento existente sobre los beneficios de la ejecucion de un eficiente plan

de marketing, donde se corroborara lo planteado por los diferentes autores.
Justificaciéon Metodologica

Esta propuesta de aplicacion podra servir de guia o referencia para otras
empresas que atraviesan por necesidades relacionadas a la implementacion de
una estrategia de marketing. Los instrumentos disefiados para la obtencién de los
datos seran las entrevistas, encuestas y check list, ya que proporcionan una
mayor ecuanimidad a los expertos que realizan actividades de marketing debido
a que aporta un mismo guion a seguir por todas las partes en forma de

determinadas preguntas a contestar.

Practica

Esta investigacion busca implementar un plan de marketing local, que esté
de acuerdo a las necesidades de la farmacia O & V y que otras empresas puedan
utilizar para mejorar el nivel de desempefio en la gestion de marketing y el

fortalecimiento de la industria.
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Marco referencial (teérico-conceptual)

Antecedentes

Los antecedentes que mostramos a continuacion pretenden presentar la
informacion mas relevante y relacionada directamente con nuestro tema de
investigacion, y asi consideramos aportar algunas referencias relacionadas a

estos.

En el afio 2011 se presento el trabajo de investigacion “Plan de marketing
aplicado a una farmacia oficinal” por el autor Pablo Gabriel D’Amico, que tenia
como propasito principal convertir una farmacia de barrio en una empresa
importante del sector farmacéutico. Acompafiado de un mejoramiento de los
margenes y rentabilidad del negocio, desarrollo estratégicos y realizar estudios
necesarios para sobresalir entre los competidores. Todo esto transcurriria en un
periodo de dos afios. Después de presentar esta estrategia el autor llego a varias
consideraciones, comenzando con un mejoramiento de la imagen después de una
fuerte campafa publicitaria, captacion de nuevos clientes, deteccion de las
debilidades de sus competidores. También sacaron ventajas a través de sus
fortalezas y debilidades, aumentos de las ventas y desarrollaron entrega a
empresas y pedidos a través de una pagina web.

Los autores Ana Yancy Alpizar Rodriguez y Sebastian Garcia Bustamante
presentaron el trabajo de investigacion “Propuesta de plan de mercadeo para las
cadenas de farmacia Don Geraldo” en el ano 2019 en Costa Rica, con el objetivo
de dar a conocer la situacion actual de la farmacia Don Gregorio, con un estudio
sobre los consumidores y sus habitos de compras. En funcién de ello crear una
propuesta de mercadeo basada en las necesidades de los clientes y mercado
actual que le permita incrementar sus ventas, ganar participacion de mercado,
aumentar la lealtad y retencién de los clientes actuales. Sus observaciones al final
consideraron que el mercado actual presenta una fuerte competencias de precios,
gue afecta a las farmacias comunitarias porque no obtienen buenas precios de los

laboratorios por no comprar en grandes cantidades. La farmacia tiene una
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estrategia bien definida, pero no logran ejecutarla como se debe. Cuentan con las
herramientas tecnologias necesarias para la implementacion de una estrategia de

mercadeo adecuada a los tiempos.
Marco Tedrico

Las empresas necesitan crear un vinculo y lograr una satisfaccion a los
clientes, como también lograr que reconozcan la marca y sus productos. Esto es
posible a través de una estrategia de marketing que pueda posicionar la marca
entre las preferidas dentro de la industria y que los clientes la consideren por
encima de la competencia. Es por ello la importancia de conocer el significado de

marketing y algunas caracteristicas que se detallan a continuacién.
Marketing

(Monferrer Tirado, 2013) “El marketing es una actividad fundamental en las
empresas. Su estudio se centra en el intercambio, por lo que su area de
interés engloba el analisis de las relaciones de una empresa con los diferentes
agentes del entorno que interactian con ella. Especial atencion merece el

mercado, constituido por los consumidores, los intermediarios y los competidores”

Por otro lado encontramos en el libro Fundamento de Marketing (Dvoskin,
2004) define al marketing como “Disciplina de la Ciencia Econémica cuyo objetivo
es potenciar las capacidades de la organizacion y los individuos oferentes de
bienes o de servicios que, insatisfechos con una situacion dada, aspirar a pasar

a otra ventajosa”

En sentido general, el marketing es un grupo de actividades orientadas a
satisfacer las demandas y deseos de los mercados meta para obtener un beneficio
o utilidad para los negocios u organizaciones que la ponen en ejecucion; razon
por la cual, nadie duda de que el marketing es indispensable para lograr el éxito
en los mercados actuales. Por ese motivo, resulta indispensable que todas las
personas que son parte (directa o indirectamente) del area comercial de una

empresa u organizacion, conozcan a profundidad cual es la definicibn de
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marketing y sus aplicaciones (Viteri Luque, Herrera Lozano, & Bazurto Quiroz,
2017)

Dentro de las tres definiciones de los autores citados anteriormente todas
convergen que el marketing es una actividad fundamental que toda organizacion
debe incorporar y fomentar la participacion de todos los involucrados. Dvoskin y
Luque coinciden también en que su objetivo es potenciar las capacidades de la

empresa.

Se considera que la valoracion que mejor engloba y sintetiza la definicidon
de marketing Tirado, ya que destaca la importancia de poner mayor atencién en
el mercado, que esta conformado por los actores mencionados mas arriba.
Contemplado esto, es esta teoria precisamente con la que nos identificamos y
consideramos tomar como referencia para aplicarla a nuestro trabajo de

investigacion porque la entendemos pertinentes a los objetivos propuestos.
Origen y Evoluciéon de Marketing

El término “marketing” aparecié en la literatura econdmica norteamericana
a principios del siglo pasado, aunque con un significado distinto del actual. En
Latinoamérica se suele traducir como “mercadologia”, “mercadeo’,
‘comercializacion” o “mercadotecnia”. Ninguno de los términos anteriores
expresan todo el contenido de la palabra inglesa, por el contrario tienden a limitar
su significado y objeto de estudio; razén por la cual, consideramos que se debe
utilizar la palabra “marketing”, la cual goza de un amplio reconocimiento
internacional, siendo utilizada ampliamente en el campo académico y profesional,

y reconocida por la Real Academia Espafiola

La esencia del marketing la encontramos en la relacién de intercambio en
el ser humano desde la antigiiedad, como resultado del proceso de desarrollo
como especie. Hay referencias de que los ingleses recurrieron al marketing para
promocionar sus libros en el siglo XV. Luego en el siglo XVII se creacion grandes
almacenes en Tokio y que en el siglo XVIII aparecia por primer vez publicidad en

los periddicos de Estados Unidos de América, aun todavia para ese entonces no
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era considerado como una disciplina de estudio, sino a partir del inicio de siglo XX
(Rivera Camino & Lopez-Rua, 2012).

La historia del marketing realmente no se sabe con exactitud sobre su
creacion. Esto surge mas bien de una secuela de actividades econdmicas que se
desarrolla a todo lo largo de la historia. Anteriormente ocurrieron unos cuantos
acontecimientos que se constituyeron para que el marketing fuera surgiendo como
una actividad de preponderancia en la actividad empresarial, siendo la revolucion

industrial del siglo XIX el principal acontecimiento. (Garcia Sanchez, 2008)

El marketing ha atravesado por un proceso evolutivo hasta llegar a lo que
hoy, sobrepasando varias etapas, como son: descubrimiento, conceptualizacion,
integracion, desarrollo, hasta llegar al marketing digital, que no es mas que un
conjunto de estrategias encaminadas a promocionar y comunicar los productos y

servicios a través de diversas plataformas electrénicas.
Tipos de Marketing

“Son muchos los tipos de marketing que pueden existir, como también
existen diferentes clientes a quienes conquistar, diversos productos y servicios
gue vendery diferentes las estrategias que se deben implementar, a continuacién

presentamos solo algunos de ellos”. (Nufio, emprendepyme.net, 2018)

Marketing estratégico: que busca obtener resultados a largo plazos a través de
la realizacién de los procesos dias tras dias

Marketing mix: también conocido como marketing de las 4p (producto, precio,
promocion y distribucién), que se adatan en funcion de los objetivos de la
empresas tomando estos cuatros aspectos.

Marketing operativo: contrario a lo expresado en el estratégico éste espera
resultados a corto plazo

Marketing directo: orientado a dar al cliente una comunicacibn mas

personalizada, en consonancia con lo que el cliente espera o quiere.
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Marketing relacional: con cierta similitud con el anterior, pero en esta ocasion
orientado mas al servicio de las empresas, donde identifica a los clientes mas
rentables y trata de darle un trato més cercano.

Marketing digital: este es el marketing que mejores resultados obtiene de los
clientes cuando se apoya en la Big Data, el cual utiliza los medios electronicos
para desarrollar su estrategia y anticiparse a las necesidades de los clientes.
Marketing de Influencers: apoyados a través de estos denominados influencer
este defina una estrategia de promocion y construccion de marca a través de los

seguidores de éstos.

Independientemente del tipo que Marketing que se vaya a emplear aqui lo
importante es destacar que cada uno de ellos juego un papel importante en la
toma de decisiones del publico cuando este logra su cumplido y las empresas
deben estar consciente de esto. La utilizacion de cualquier tipo de marketing
presupone para la empresa una herramienta una ayuda con el logro de sus

objetivos, cuando se tiene se segmento y las estrategias bien definidas.
Objetivos del Marketing

El primer ejemplo se encuentra en el libro El plan de marketing (Cohen,
2008) “Son los que nos proponemos alcanzar con la ayuda del plan de marketing.
El andlisis del mercado-objetivo ha proporcionado ya al lector del plan informacion
previa. En esta seccion se expone detalladamente lo que se pretende realizar en
cuestion de ventas, cuota de mercado, rendimiento de la inversion, o cualquier

otra meta que nos parezca importante.”

El trabajo del gerente de marketing se puede situar en el plano tactico y en
el plano estratégico, en el plano estratégico su principal funcion es definir o ayudar
a definir, dependiendo del tamafio de la empresa y de su apertura hacia el
marketing, los mercados que va a cubrir, o por lo menos los segmentos
especificos que se van a abordar; debe también definir productos con los cuales
se van a cubrir estos mercados o segmentos. También es su deber construir o

ayudar a construir ventajas competitivas para los productos a su cargo y generar
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posiciones distintivas frente a la competencia en lo que se conoce como el
posicionamiento y sobre todo construir marcas poderosas. (Hoyos Ballesteros, El

papel del marketing en las Empresas:, 2010)

“Son los que se formulan en funcién de la informacién proporcionada en el
diagnodstico y en la planeacion y formulacion de la estrategia y deben poder
medirse y alcanzarse. Y también tener un impacto en la mejora del bienestar de
la sociedad en general. Los mismos se pueden orientar desde el &mbito general
y particular” (Perez Romero, 2004)

Estrategias de Marketing

‘Las estrategias de marketing, también conocidas como estrategias de
marketing, estrategias de marketing o estrategias comerciales, son medidas que
invitan a la reflexion que se implementan para lograr objetivos de marketing, como
aumentar las ventas o ganar una mayor participacion de mercado. Como todos
los aspectos del marketing, las estrategias de marketing abarcan los cuatro
elementos que componen el marketing mix. Por lo tanto, se dividen o clasifican en
estrategias de producto, estrategias de precios, estrategias de ventas y

estrategias de marketing.” (Komiya, CreceNegocios, 2019)

En la obra Estrategias de Marketing: un enfoque orientado el consumidor
(Schnaars, 1994) se define las estrategias de marketing como “un concepto unico
y un lugar coman. Aunque podria parecer contraproducente, pero en realidad no
lo es. El término estratégico se utiliza con gran profusiéon para describir un nimero,
al parecer interminable, de actividades de marketing. En la actualidad, en el

marketing todo parece ser estratégico”

Para (Thompson, 2020) “La estrategia de marketing es un tipo de estrategia
gue toda unidad de negocio desea utilizar para lograr sus objetivos de marketing:
1) eligiendo el mercado objetivo al que quieren llegar, 2) definiendo el
posicionamiento que quieren lograr en la mente de los clientes objetivo de EE.

UU., 3) Escogiendo una combinacion o mezcla de marketing ( producto, ubicacion,
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precio y publicidad) que trataran de satisfacer las necesidades o deseos del
mercado objetivo y 4) determinar el nivel de costos de marketing”

También en el libro de Direccion de Marketing (Kotler & Keller, 2006) nos
dice que “La estrategia consiste en adecuar nuestros factores internos a los
factores externos, con el fin de obtener la mejor posicién competitiva. No debemos
catalogar esta fase del Plan de Marketing como “racional”’, sino al contrario, la
definicidn y seleccion de estrategias es el ejercicio mas Util para la planificacién
de marketing”

Gestion de Mercadeo

Se entiende como la actividad laboral profesional llevada a cabo por un
técnico-ejecutivo, que pertenece a las areas de economia, administracion,
contabilidad o marketing con el propésito de optimizar los procesos de mercadeo
de la organizacién. Dicha actividad debe interpretar al empleado, la empresay los
clientes al mismo tiempo porque en ocasiones deben ejecutar acciones donde

estas tres partes converjan (German, 2019)

“La gestién de mercadeo es uno de los ejes principales en la empresa, ya
gue es la clave para generar ingresos a través de la persuasion de clientes. En
este proceso se pretende conocer y abarcar las oportunidades disponibles en el
entorno, segmentar el mercado, formular los planes y estrategias y hacer el

respectivo seguimiento o control.” (Gobernacion del Cesar, 2017)

Marco conceptual

Marketing

Marketing es una disciplina compuesta por un conjunto de estrategias y
meétodos que se elaboran en torno a la promocion y venta de un producto o
servicio. La palabra marketing deriva del inglés, que en espafiol se traduce como
mercadotecnia. Abarca el estudio y analisis tanto del mercado como de los

consumidores. Asimismo, también evalla cuales son las gestiones comerciales
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mas recomendadas para ofrecer un producto o servicio, captar la atencién del
consumidor y alcanzar su fidelizacién con la marca o empresa (Significados.com,
2020)

Gestion

Se origina del latin gestio. Este término hace la referencia a la
administracion de recursos, sea dentro de una institucion estatal o privada, para
alcanzar los objetivos propuestos por la misma. Para ello uno o mas individuos
dirigen los proyectos laborales de otras personas para poder mejorar los
resultados, que de otra manera no podrian ser obtenidos (https://www.ecured.cu/,
2020)

Farmacia

Se conoce como farmacia al establecimiento en el cual se
venden diferentes tipos de productos relacionados con la salud,
especialmente medicamentos. Una farmacia es uno de los tipos de
negocios mas necesarios con los que debe contar un barrio ya que es
ella el unico espacio donde se pueden conseguir algunos tipos de
medicamentos de gran importancia para la cura de determinadas
complicaciones médicas. (https://es.scribd.com/, 2020)

Estrategia

En el campo de la Administracion y los negocios, hemos definido estrategia
como un marco para tomar decisiones sobre cédmo jugara el juego de los negocios.
Estas decisiones, que ocurren diariamente en toda la organizacion, incluyen todo,
desde inversiones de capital hasta prioridades operativas, desde marketing hasta
contrataciones, enfogues de ventas, esfuerzos de marca y cémo cada individuo
baraja su lista de tareas pendientes cada mafana. (Roncancio, 2019)
Estrategia de marketing

Las estrategias de marketing, también conocidas como estrategias de

mercadotecnia, estrategias de mercadeo o estrategias comerciales, son acciones
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meditadas que se llevan a cabo para alcanzar objetivos de marketing, tales como
aumentar las ventas o lograr una mayor participacion de mercado. (Komiya,
crecenegocios, 2019)
Mercado

El mercado puede definirse como un proceso que tiene lugar cuando hay
personas que actian como compradores y otras como vendedores de bienes y
servicios y generan el intercambio. Tradicionalmente, el mercado se ha entendido
como un lugar para el intercambio de bienes y servicios entre consumidores y
proveedores, pero con el advenimiento de la tecnologia, los mercados ya no

necesitan espacio fisico. (Quiroa, 2020)

Producto

Es un conjunto de caracteristicas y atributos tangibles (forma, tamafio,
color...) e intangibles (marca, imagen de empresa, servicio...) que el comprador
acepta, en principio, como algo que va a satisfacer sus necesidades. Por tanto,
en marketing un producto no existe hasta que no responda a una necesidad, a un

deseo. (https://www.marketing-xxi.com/, 2020)

Marco Contextual

Esta investigacion se desarrollard en la provincia de Santo Domingo,
especificamente en el municipio de Santo Domingo Norte, centralizando su
estrategia principalmente en el sector de Campechito, Villa Mella.

Actualmente el sector cuenta con varias farmacias y un botica popular,
aspecto a considerar para el disefio de la estrategia. La farmacia O & V, que sera
la del objeto de estudio, esta instalada en un pequefio local alquilado en la calle
19 del mencionado sector. Dicha calle es considerada la avenida principal de la
zonay es utilizada como via de desahogo para los vehiculos que se dirigen desde
la zona de Punta, La Victoria hacia la avenida Charles de Gaulle y el municipio

Santo Domingo Este.
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Marco Temporal

Esta investigacion se llevara a cabo en afio 2020

Aspectos metodologicos

Tipo de investigacién

Aplicada: Porque existe la intencién de aplicar los conocimientos adquiridos para
la implementacion de una estrategia de marketing que da solucién a la gestion de

mercadeo, a través de la investigacion que se llevara a cabo.

De campo: Porque los medios a utilizar para recopilar las informaciones sera a
través de entrevistas y cuestionarios realizados directamente a los grupos de

interés.

Descriptiva: Porque se apoya en el método de andlisis y a través de esto
podemos describir los hechos para conocer la situacion real de la empresa

respecto al mercado.

Enfoque

Cualitativo: Este enfoque es el mas adecuado para aplicarlo a esta investigacion
porque se pretenden obtener datos sin medida numeéricas a través de las técnicas
como entrevistas y cuestionarios abiertos, que luego seran utilizados para

aplicarlos a las dos variables: Estrategia de Marketing y Gestion de Mercadeo

Métodos de investigacion

Teodrico

Analitico: Porque se va a analizar la situacién, métodos y procesos utilizados
actualmente y descomponer en todas las partes o elementos para observar las

causas y efectos del objeto de estudio.

90



Sintético: Con este se pretende construir un todo a través de los elementos
identificados en el analisis, con el fin de documentar todos los hallazgos e

adaptarlos a la realidad de la organizacion para aportar a la situacion presentada.
Empirico

Observacion: Mediante este método se utilizardn herramientas para la

interpretacion y explicacion sobre la gestion de mercadeo a dar solucion.

Técnicas e instrumentos

Observacion: La realizacion de esta técnica sera llevada a cabo dentro campo
de estudio mediante un checklist, con la finalidad de observar hechos, situaciones
y acciones para obtener cierta informacion que ayuden a mejorar la estrategia y

gestion de mercado. Este tipo de observacién sera de forma directa.

Entrevista: Se pretenden realizar entrevistas abiertas a través de un cuestionario
a los interesados para la recoleccion de datos, que respondan al propdsito

concreto del caso de estudio, especialmente sobre la estrategia de marketing.
Procesamiento de los datos

Los datos observados seran presentados de manera descriptiva mediante un

documento en texto

Poblacién y Muestra: Por el tipo de enfoque utilizado en esta investigacion, que
es cualitativa, se recurrird a 2 informantes como fuentes de informacién; el

propietario y un empleado. También se aplicaran entrevistas a clientes

Unidad de Analisis: La unidad de andlisis para esta investigacién es las

estrategias de Marketing de la farmacia O & V
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ANEXO 2: Cuestionario aplicado a los clientes

Guia para la entrevista al cliente de la farmacia

Sexo

Masculino

Femenino

Edad

18-25 afios

26-35 afios

36-45 afos

46-61 afios

62 0 mas

¢Conoce usted sobre la existencia de la farmacia O&V en el sector?
Si

No

¢Cémo se enterd?

Cruzé por el lugar

Escuchd sobre la existencia

Alguln anuncio
Otro. Especifique
¢Alguna vez la ha visitado?

Si

No

Si la respuesta anterior fue positiva écomo fue su experiencia?
Muy buena

Buena

Regular

Mala

Muy mala

¢Razones por las cuales visita la farmacia O&V?

Buenos precios

Por cercania

Buenos productos

Buen servicio farmacéutico

Otro. Especifique
¢Con que frecuencia la visita?
Cada semana
Cada mes

Cada 3 meses
Cada 6 meses
Otro. Especifique
¢Alguna vez se ha enterado de una promocién en la farmacia?

Si

No

¢Si la respuesta anterior es afirmativa, por cuales medios se enterd?
Por los empleados de la farmacia
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Por afiche en la farmacia

Por comentario de un vecino
Otro. Especifique
¢Después de la existencia de la farmacia en el sector, ha visitado otra?

Si

No

¢Si la respuesta anterior es afirmativa, por cuales razones ha visitado otra farmacia?
Precio

Servicio

Cercania

Disponibilidad de producto

Otro. Especifique
¢Recomendaria la farmacia O & V a otras personas?
Si

No

Si la respuesta anterior es afirmativa, por qué?
Buenos precios
Buen servicio
Cercania

Otro. Especifique
¢Si la pregunta 13 es negativa, por qué?
Precios muy altos

Mal servicio

Disponibilidad de productos

Otro. Especifique
¢Como percibe la presencia del mercadeo de la farmacia en el sector?
Muy activo

Nada activo

Regular

No lo percibe
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1)

b)

6)
7)
8)

9)

ANEXO 3: Cuestionario aplicado al empleado de la
farmacia

UNAP=C

W UNIV=RSIDAD AP=C

Entrevista sobre la gestion de mercadeo en la farmacia O&V

El siguiente cuestionario esta dirigido a los empleados de la farmacia con el propésito de
obtener datos que ayuden a la implementacién de una estrategia de marketing para
elevar la gestion de mercadeo, que corresponde al trabajo de investigacion final de la
maestria Gerencia y Productividad. La informacion obtenida serd tratada con entera
discrecionalidad.

Guia para la entrevista al empleado de la farmacia

¢Qué genero visita mayormente la farmacia
Masculino
Femenino

¢Qué edad tienen los clientes que mayormente visitan la farmacia?

18-25 afios
26-35 afios
36-45 anos
46-61 afios
62 0 mas

¢éCudles son sus funciones?

¢Qué experiencia tiene en el sector farmacéutico?

¢Cudl es el conocimiento que posee sobre los productos farmacéuticos que distribuyen de manera
general?

¢La administracién le ha entregado alguna vez una estrategia de mercadeo?

éCrean relaciones de acercamiento y seguimiento con los clientes?

¢Cudles son los principales competidores que tiene la farmacia?

¢Cémo considera los precios de los productos en la farmacia?
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10) ¢Qué entiende de la ubicacién de la farmacia en el sector?

11) ¢La farmacia cuenta con publicidad?

12) ¢Se considera un empleado apto para dar un buen servicio al cliente? Porque?
13) ¢Recibe algun tipo de capacitacidon?

14) ¢ Utilizan algun sistema informatico para las ventas de los productos?

15) ¢Podria listarme los puntos fuertes y débiles de la farmacia?

16) é¢Qué percepcion, entiende, tienen los clientes de la farmacia?
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10.

11.

12.

13.

ANEXO 4: Cuestionario aplicado al propietario de la
farmacia

UNAP=C

W UNIV=RSIDAD AP=C

Entrevista sobre la gestion de mercadeo en la farmacia O&V

El siguiente cuestionario esta dirigido a los empleados de la farmacia con el propédsito de
obtener datos que ayuden a la implementacion de una estrategia de marketing para
elevar la gestion de mercadeo, que corresponde al trabajo de investigacién final de la
maestria Gerencia y Productividad. La informacion obtenida serd tratada con entera
discrecionalidad.

Guia para la entrevista al gerente/propietario de la farmacia

¢Cual es su rol dentro de la farmacia?

¢De cudntos empleados disponen?

Cual es el horario establecido?

¢Su personal recibe capacitacion?

¢Coémo evalla el desempefio de sus colaboradores para ser competitivo en el sector farmacéutico.
¢Cudl es el conocimiento que posee sobre los productos farmacéuticos que distribuyen de manera
general?

¢Ustedes disponen de un plan de marketing? Porque?

¢Cuenta con alguna publicidad, cual?

¢Qué presencia tiene la competencia en la zona?

Que tiempo tiene la empresa en el mercado?

¢Cudles ventajas tiene la farmacia que permitan igualarse con la competencia?

¢éCudles razones le motivaron a establecer la farmacia en este local?

¢Cémo considera los precios de la farmacia en comparacion con las demas?

101



14,

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Qué tipo de promocidn utiliza para sus clientes?

¢Qué percepcién, entiende, tienen los clientes de la farmacia?

¢Coémo considera los precios de los productos en comparacidn con la competencia?
¢Coémo quiere posicionar la farmacia en el mercado?

¢Cual es su publico objetivo?

¢Buscan establecer vinculos con los clientes; por ejemplo, creando un plan de beneficios?
¢Podria indicarme los puntos fuertes y débiles de la farmacia?

¢De cudles recursos dispone para gestionar la implementacién de un plan de marketing?
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ANEXO 5: Hoja de verificacion para obtencion de datos

Hoja de verificacion

(Checklist)

Evento/Situacion
La farmacia esta identificada con un letrero
Sus empleados tienen uniformes
Se puede apreciar la fluidez de transeuntes
La farmacia es identificable en la noche
La farmacia es identificable a mas de 200 mts
Posee estacionamientos para los clientes
Al realizar una compra te entregan factura
con membrete
Al realizar una compra te entregan los
produtos en bolsas con el nombre de la
farmacia
Al realizar una compra te entregan una
tarjeta de la farmacia
Dispone del logo Cruz de farmacia
Disponen de servicio de envio
Entorno Higienico
Disponen de afiches promocionales al frente
de la farmacia
Esta pintada de un producto farmaceutico

(O YA TSI ELE L] M Estrategia de marketing Farmacia O&V

Nombre de observador Alex Tomas Meran Carrasco

Localizacién Santo Domingo Norte

Fecha 31/10/2020

Si No Observacion
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ANEXO 6: Carta de autorizacion de la farmacia

Uva_RSIDAD ArP=C ESTUDIOS DE POSGRADO

58 EILNAPSC i Unar =c

LICITUD { MP| LIZACION 3] Y, ION 1

Yo, f\\e &'l A G Y /74 S8/ matricula de 1a Universdad avec 290700

estudiante de término del programa de QE&BMQ Ny radaolivida
cursando la asignatura de Trabajo final y/o Monogréfico, solicita la autorizacién de ./ LA N CE O V \Z

(Nombre de}a empresa que autoriza) (‘ .
para realizar mi trabajo final sobre: & e )Tl 0w t’P AAN-/R (A T-"N [NER A Vi NI Oy \}
(Titulo del Trabajo final y/o Monogréfico,) v

y acceder a las informaciones que precisaré para este fin.

Este jo tiene por objativg aportar en e e )‘ﬂ‘ Tf(,\\n\ QP I\N‘)\R-PI(N%

(Firma del estudiante)

Yo, (2?;%{((0\ Davers [l ’-?mo(as

(Nombre de quien aytoriza en la empresa)
ﬂr\m‘.(\h
(Cargo que ocupa)
cédula wﬂ, autoriza a realizar el Trabajo final y/o Monogrifico, arriba sefialado y que el mismo podrd:

Utilizar el -’ nombre de la empresa E Utilizar un pseudénimo en caso necesario
Z Ser ante fieros, profi yp | de fa L dad APEC

Ser incluido dentro del acervo de la Biblioteca de UNAPEC

Aplicarlo en E el rea correspondiente dentro de la empresa si de a las idades di icad.

FARMACIA 0gY

& el ﬂmwmamwwmvwn
(Firma de quien autoriza y sello de la empresa) Tel: 80 -422-757(‘
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