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Resumen ejecutivo 

El presente proyecto se desarrolla con la finalidad de aplicar la matriz de 

operacionalización de variables, denominada Cuadro de Mando Integral (BSC) para el diseño 

y la elaboración de estrategias de venta que incrementen la competitividad en el mercado, de 

la Farmacia "Sol tu Farmacia Vital" ubicada en, la parroquia de san francisco de la pita, zona 

9 del Distrito Metropolitano de Quito, periodo 2019 – 2019. 

La aplicación del Cuadro de Mando Integral en la Farmacia es muy importante; ya que 

permite alcanzar una mejor gestión de los procesos que se desarrollan dentro del 

establecimiento, en este caso se tomarán en cuenta los procesos operativos de la farmacia 

(recepción, almacenamiento, dispensación informada y expendio, inventario). 

Mediante la investigación de campo se observa que el establecimiento cuenta con las áreas 

de farmacia definidas, pero no organizadas de acuerdo al uso de planogramas; razón por la 

que los productos y medicamentos no cuentan con una buena exhibición. 

Es importante resaltar que para el desarrollo de este proyecto fue muy importante el apoyo 

de la propietaria del establecimiento Sra. Cristina Ágape quien aceptó cada sugerencia que se 

hizo en el proyecto. 

El presente proyecto define e en su presupuesto que el costo total para su desarrollo es de   

$ 108,16, valor que representa cada gasto que se realizó en el tiempo que se realizaba el 

proyecto. 
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Al final de la aplicación de la propuesta, se pudo evidenciar que los planogramas se 

encontraban de mejor manera permitiendo la exhibición de los productos y medicamentos en 

la farmacia, y así generando una mayor visualización de los mismos. 

A través de la entrega y la socialización de la guía, se entrega una herramienta muy útil 

para la gestión de la farmacia, ya que la misma cuenta con la representación gráfica de los 

procesos front office y la manera correcta en que se deben desempeñar sus actividades, 

además la guía cuenta con una matriz que detalla los factores que se deben tomar en cuenta 

para el diseño de planogramas, y finalmente la guía contiene el Cuadro de Mando Integral 

diseñado para la Farmacia “Sol tu Farmacia Vital” . 

En el cuadro de mando integral diseñado para la farmacia se analizaron las cuatro 

perspectivas (financiera, clientes, procesos internos, aprendizaje y conocimiento), cada una 

de ellas cuenta con un objetivo, indicador, meta y su respectivo plan de actuación o iniciativa.  
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Abstract 

This project is developed with the purpose of applying the operational matrix of variables, 

called Balanced Scorecard (BSC) for the design and development of sales strategies to 

increase competitiveness in the market, of the Pharmacy " Sol your Vital Pharmacy " located 

in the parish of San Francisco de la Pita, zone 9 of the Metropolitan District of Quito, period 

2019 - 2019. 

The application of the Balanced Scorecard in the Pharmacy is very important; since it 

allows a better management of the processes that are developed within the establishment, in 

this case the operative processes of the pharmacy will be taken into account (reception, 

storage, informed dispensation and dispensing, inventory). 

Field research shows that the establishment has defined pharmacy areas, but not organized 

according to the use of planograms; therefore, products and medicines do not have a good 

display. 

 

It is important to emphasize that for the development of this project was very important 

the support of the owner of the establishment Mrs. Cristina Ágape who accepted every 

suggestion that was made in the project. 

The present project defines in its budget that the total cost for its development is $ 108.16, 

value that represents each expense that was made in the time that the project was carried out. 
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At the end of the application of the proposal, it was evident that the planograms were in a 

better way allowing the exhibition of products and medicines in the pharmacy, and thus 

generating a greater visualization of them. 

Through the delivery and socialization of the guide, a very useful tool is provided for the 

management of the pharmacy, since it has the graphic representation of the front office 

processes and the correct way in which its activities should be carried out, in addition the 

guide has a matrix that details the factors that should be taken into account for the design of 

planograms, and finally the guide contains the Balanced Scorecard designed for the 

Pharmacy " Sol your Vital Pharmacy". 

In the balanced scorecard designed for the pharmacy the four perspectives (financial, 

clients, internal processes, learning and knowledge) were analyzed, each one of them has an 

objective, indicator, goal and its respective action plan or initiative. 
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Capítulo I 

Antecedentes 

1.1 Contexto 

 

El servicio de atención al cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas entre sí, 

que ofrece un proveedor con el objetivo de que el cliente obtenga el producto en el momento 

y lugar adecuado y se asegure del uso correcto del mismo. 

El cliente se convierte en el factor determinante del éxito de una organización, en el área 

farmacéutica es de vital importancia lograr la satisfacción del cliente o usuario, brindándole 

una atención eficiente utilizando herramientas de calidad. 

En su libro (Sergio & Rodríguez, 2012) definen que: 

El cuadro de mando o score card es el instrumento de medición de las principales 

variables de los cuatro puntos críticos de una empresa que informan permanentemente 

sobre su comportamiento. Todos estos datos enriquecen la dirección, el control y la 

administración general de una empresa. (p.268) 
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Las cuatro variables que deben ser analizadas en base al balance score card son cuatro, que 

se detallan de la siguiente manera: 

1. Perspectiva financiera: es la variable que refleja los resultados económicos, y su 

comportamiento. 

2. Perspectiva del cliente/ mercado: comprende el nivel de satisfacción que un bien o 

servicio provoca en un cliente. 

3. Perspectiva de los procesos/ operaciones: se enfoca en el tiempo y la forma en que 

se realizan los procesos durante la prestación del servicio, como la dispensación 

informada, como proceso ágil en una farmacia. 

4. Perspectiva de conocimiento y aprendizaje: hace referencia al nivel de 

productividad del personal que labora en un establecimiento, y el dominio de 

aprendizaje y dominio de estrategias para que el servicio ofertado sea eficiente y de 

calidad. 

El proyecto de titulación a desarrollar tiene como principal finalidad el análisis de los 

procesos front office de la Farmacia “Sol Tu Farmacia Vital”, para a través del uso de la 

metodología Balance Score Card, generar estrategias de venta que complementen el servicio 

de atención al cliente; y que al mismo tiempo impulsen a la Farmacia a alcanzar sus objetivos 

y lograr la satisfacción de sus clientes. 

El motivo de elaboración de una estrategia comercial radica en el problema que presenta la 

farmacia; que se hace evidente en la disminución de las ventas a causa de diferentes factores 

tales como: baja variabilidad en la cartera de productos, el sector y la segmentación de 

clientes que tiene el establecimiento; y que lo afectan de forma directa. 
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1.2 Justificación 

El proyecto a desarrollar busca mejorar las estrategias en el proceso de servicio de 

atención al cliente que utiliza la Farmacia Sol Tu Farmacia Vital, que se encuentra ubicada en 

la parroquia San Francisco de la Pita, zona 9, del Distrito Metropolitano de Quito, con motivo 

de que no están generando un incremento en las ventas, por lo que no generan ventaja 

competitiva. 

En el desarrollo de su estudio (Sergio & Rodríguez, 2012) definen que: 

La competitividad de una empresa es la facultad organizativa (eficiencia, eficacia y 

efectividad) para crear, desarrollar y sostener capacidades superiores en términos de 

atributos de sus productos y servicios respecto a las de otras empresas que luchan por 

el mismo mercado, lo cual genera una rentabilidad en sus inversiones igual o mayor que 

la de su competencia. (p.5) 

Farmacia “Sol Tu Farmacia Vital” tuvo su apertura al público el 24 de enero de 2018, el 

nombre de la farmacia lo estableció el Sr. Andrés Ocaña en honor a su hija, el mismo que 

después de mucho tiempo de permanecer sin trabajo decide crear estas farmacias y vender su 

nombre y razón social. 

A lo largo del tiempo el Sr. Andrés Ocaña logra establecer 25 farmacias en la ciudad de 

Quito, y decide viajar a Estados Unidos, dejando a la Ing. Cristina Ágape como dueña 

absoluta, para el manejo de su franquicia de acuerdo a su conveniencia y necesidades. 

La Farmacia Sol Tu Farmacia Vital, cuenta con un sistema de facturación que facilita el 

proceso de atención al cliente, la pertinencia del servicio es de 1 a 2 minutos por cliente. Por 
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otro lado, se puede determinar que el establecimiento no cuenta con un protocolo de atención 

ni una atención personalizada. 

La Propietaria de la Farmacia, Sra. Cristina Ágape menciona que sus ventas no son lo que 

ella proyectaba debido a que en ocasiones asisten clientes con recetas que incluyen 

medicamentos que no dispone en su stock. 

Por lo antes mencionado surge la idea de desarrollar una estrategia comercial en función 

del Balance Score Card, para que la problemática sea resuelta y posiblemente mejorada 

generando una ventaja competitiva de la farmacia. 

 

1.3 Definición del problema central Matriz “T” 

Al interpretar lo que es el problema central (Ortegón, Pacheco, & Prieto, 2005) 

sugirieron que: 

 En términos de análisis se recomienda que a partir de una “lluvia de ideas” establecer 

cuál es, a juicio del grupo de analistas, el problema central que afecta a la comunidad 

analizada. En esto se aplica criterios de prioridad y selectividad. (p. 72) 

Para la identificación del problema central del proyecto, se utilizará la matriz T, 

mediante la cual se analizarán tres perspectivas de la problemática que se presenta tales 

como:  

o Problemática actual: es la descripción de la problemática que se presenta 

actualmente. 
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o Problemática agravada: es una visión pronostica de la problemática a la que se 

llegaría si no se da una solución a tiempo. 

o Problemática resuelta: visión pronostica a la que se llegaría con la 

implementación de una solución y mejora de la misma. 

o Fuerzas impulsadoras: son aquellos factores sujetos a evaluación por intensidad 

o impacto y potencial de cambio, que cuando se presentan, ayudan a mejorar la 

problemática. 

o Fuerzas bloqueadoras: son factores sujetos a evaluación por intensidad o 

impacto y potencial de cambio, que cuando se presentan solo empeoran la 

situación, complicando la resolución de la problemática. 

Posteriormente se realizará la respectiva ponderación de cada factor que integra una 

problemática, es decir las fuerzas impulsadoras y las fuerzas bloqueadoras, con los 

valores establecidos 1-6, los cuales nos permiten identificar la intensidad (I), y potencial 

de cambio (PC) de cada factor en la problemática. 

o Intensidad: nivel de impacto que tiene la fuerza, sobre la problemática. 

o Potencial de cambio: cantidad en que se puede mejorar la fuerza para 

alcanzar una mejor situación. 
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Figura  1. Análisis de Fuerzas T 

PROBLEMÁTICA 

AGRAVADA 

Pérdida de usuarios y cierre 

de la farmacia. 

PROBLEMÁTICA 

ACTUAL 

Disminución de las 

ventas de la Farmacia El 

Sol. 

PROBLEMÁTICA  

RESUELTA 

Óptimo posicionamiento de la 

Farmacia El Sol en el mercado, y 

captación de nuevos usuarios. 

 

FUERZAS 

IMPULSADORAS 

 

I 

 

PC 

 

 

I 

 

PC 

 

FUERZAS BLOQUEADORAS 

 

Brinda servicio a domicilio. 4 5 5 5 Exhibición de productos poco 

innovadora. 

Mantiene las instalaciones 

limpias. 

4 4 4 5 Áreas de Farmacia mal 

diseñadas. 

Cuenta con personal 

interactivo. 

4 5 4 5 Escasos conocimientos en 

publicidad. 

Aplica valores humanos. 5 5 4 5 Protocolo de atención al cliente 

deficiente. 

Mantiene productos 

complementarios en su stock. 

4 5 4 5 Existen pocas promociones. 

Experiencia en el sector 

farmacéutico. 

5 3 5 4 No cuenta con estrategias de 

venta. 

 

Elaborado por: Rouse Folleco 

Fuente: Investigación de campo. 

A continuación, se detalla el análisis de la Matriz T, tomando en cuenta los factores que 

han reflejado una puntuación alta en la ponderación y cómo influyen en la problemática. 

Análisis de la Matriz T.- 

o Disminución de las ventas de la Farmacia el sol: se presenta como la 

problemática actual, debido a que el servicio de atención al cliente no está siendo 

totalmente satisfactorio; adicionalmente la plaza definida para la farmacia no es 

comercial. 
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o Pérdida de clientes y cierre de la farmacia: la principal razón para que se dé una 

pérdida de clientes o cierre de la farmacia es a causa de que el establecimiento 

mantiene un stock que no cubre totalmente las necesidades de los habitantes, y 

un servicio de atención al cliente en el que no se maneja una dispensación 

informada obligatoria, según lo establece la Agencia Nacional de Regulación, 

Control y Vigilancia Sanitaria. 

o Experiencia en el sector farmacéutico: la Sra. Cristina Ágape, recibió 

capacitaciones con respecto al servicio de atención al cliente del grupo 

Farmaenlace que no es suficiente como el que debe recibir por el ente regulador 

LA ARCSA, como servicio farmacéutico no como unidad operativa económica. 
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Capítulo II 

 

Análisis de Involucrados. 

 

2.1 Mapeo mental de involucrados. 

 

En su serie de manuales (Ortegón, Pacheco, & Prieto, 2005) definen que, el mapeo de 

involucrados es: 

El diagrama permite visualizar los distintos actores involucrados y cuáles podrían ser 

las categorías de actores a utilizar dependiendo de las características comunes de cada 

actor (por ejemplo, Instituciones públicas: Municipio, Ministerio de educación y 

Organismos reguladores, podrían quedar en esta categoría. (p. 71) 

 

El mapeo de involucrados es una herramienta que permite identificar a los involucrados 

directa o indirectamente en el problema del proyecto, de igual modo refleja los intereses y 

limitaciones de los involucrados en cuestión al trabajo de investigación. 
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Durante el desarrollo del diagrama se debe tomar en cuenta que existen dos tipos de 

involucrados: directos e indirectos. 

 

Figura  2. Mapeo de involucrados. 

Elaborado por: Rouse Folleco 

Fuente: Investigación de campo.  

 

 

2.2 Análisis del mapeo de involucrados. 

o Investigador: es la persona que desempeña la labor de investigar el entorno, 

también encargada del desarrollo de las estrategias comerciales y la propuesta de 

las mismas; para dar una solución al problema actual, por esa razón es un 

beneficiario directo. 

 

Disminución de las 
ventas de la Farmacia  

"Sol Tu Farmacia 
Vital.

Investigador.

Propietaria.

Bioquímico 
Farmacéutico.

Dependientes.
Clientes / 
usuarios.

Proveedor.

Competencia.
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o Propietaria: se identifica como un beneficiario directo ya que es quien maneja la 

gestión administrativa del establecimiento responsable de los procesos que se 

llevan a cabo dentro del establecimiento, por consecuencia es quien aprobará o 

negará las estrategias comerciales a desarrollar. 

 

o Bioquímico Farmacéutico:  forma parte de los beneficiarios indirectos debido a 

que su función es la de controlar y liderar los procesos de gestión de farmacia del 

área de la salud, gana que la farmacia tenga una imagen por ofrecer un servicio 

profesional. 

 

o Dependientes: en el caso de ser contratados pasan a ser los principales actores 

dentro de las actividades que se desarrollan dentro de cada proceso al interior de la 

Farmacia, en consecuencia, son beneficiarios directos. 

 

o Clientes/ usuarios: son la razón de ser de un establecimiento, quienes acuden a la 

farmacia para cubrir sus necesidades con un bien o servicio, por consiguiente, 

también son beneficiarios directos. 

 

 

o Proveedor: es el encargado del abastecimiento del stock de la farmacia, pertenece 

a los beneficiarios indirectos ya que existen otros laboratorios que de igual forma 

ofertan sus productos y medicamentos. 

o Competencia: de igual modo constituye el grupo de beneficiarios indirectos ya 

que pueden diseñar estrategias innovadoras en función de las que se elaborarán el 

proyecto. 

2.3 Matriz de análisis de involucrados: 

o Ver anexo N° 1, Figura 20. Matriz de análisis de involucrados. 
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2.4 Análisis de la matriz de involucrados. 

Propietaria: desea detener el descenso e incrementar el nivel de sus ventas, reforzando su 

posicionamiento en el sector farmacéutico, un factor que bloquea este objetivo es la 

ubicación de medicamentos y productos en percha permanente, lo que genera una 

exhibición repetitiva de los productos que se ofertan en el establecimiento. 

Bioquímico Farmacéutico: pertenece al personal habilitante de los procesos del área de 

salud en farmacia, ya que su función es la de controlar el cumplimiento de toda la 

normativa que rige al sector farmacéutico vigente. 

Dependiente:  es el ejecutor de las actividades y procesos internos del establecimiento, 

así como del front office y estrategias de venta, es importante el aumento de sus 

conocimientos y el desarrollo de habilidades que contribuyan al cumplimiento de objetivos; 

para esto es necesario la predisposición y apoyo del personal que se encuentra en el 

establecimiento. 

Proveedor: constituye una parte muy importante dentro del proceso de abastecimiento de 

la farmacia, participando con precios y políticas accesibles que a su vez se encuentran en 

competencia con otros proveedores. 

Cliente: inician el proceso del servicio cuando acuden al establecimiento farmacéutico 

en busca de satisfacer una necesidad, y de un servicio de atención que les brinde seguridad 

y calidad; es por eso que tienen la potestad de calificar el servicio de atención que reciben. 

Investigador: es el encargado del desarrollo del proyecto mediante el análisis y estudio 

del entorno para posteriormente diseñar estrategias que solucionen y posiblemente mejoren 

la problemática actual. 
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Capítulo III 

Problemas & objetivos. 

 

3.1 Árbol de problemas. 

El árbol de problemas, hace referencia a la representación gráfica y detallada de los 

factores de causa y efecto que se presentan en un problema. En esta etapa del proyecto se 

establece un orden de ideas que enlazan de forma directa a los involucrados y los problemas 

percibidos con el impacto de los mismos. 

En su manual (Ortegón, Pacheco, & Prieto, 2005) mencionan que: 

Es necesario revisar la validez e integridad del árbol dibujado, todas las veces que sea 

necesario. Esto es, asegurarse que las causas representen causas y los efectos 

representen efectos, que el problema central este correctamente definido y que las 

relaciones (causales) estén correctamente expresadas. (p.75) 
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Árbol de problemas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura  3. Árbol de problemas. 

Elaborado por: Rouse Folleco 

Fuente: Investigación de campo. 

 

Cierre definitivo de la Farmacia 

Pérdida de usuarios de la Farmacia. 

Ausencia de 

promociones. 

Exhibición de 

productos poco 

innovadora. 

Proceso de 

venta 

incompleto. 

Áreas de 

Farmacia mal 

definidas. 

Disminución de las ventas de la Farmacia Sol 

Tu Farmacia Vital. 

Productos y 

medicamentos no 

disponibles. 

Servicio de 

atención al cliente 

no satisfactorio. 

Plaza comercial 

inadecuada. 

Lista de proveedores no actualizada 

Inconvenientes en procesos front office: almacenamiento, 

dispensación informada y expendio, control e inventario  
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Análisis del árbol de problemas 

Posteriormente de haber analizado los factores e involucrados del problema central, 

partiendo del mismo se realiza un detalle de las causas y efectos que se derivan de la 

problemática central; y se detalla de la siguiente manera: 

o Existe una lista de proveedores no actualizada, por lo que la farmacia tendrá 

inconvenientes para desarrollar las actividades de los procesos front office. 

 

o Productos y medicamentos no disponibles, así como un servicio de atención al 

cliente no satisfactorio son factores determinantes debido a que un stock que no se 

ajusta a las necesidades del sector provoca que el servicio ofertado en el 

establecimiento farmacéutico no sea satisfactorio para sus usuarios, así se da como 

consecuencia la disminución de las ventas de la farmacia. 

 

o La ausencia de promociones, exhibición de productos poco innovadora, proceso de 

venta incompleto y las áreas de farmacia mal definidas causan que la farmacia 

pierda sus usuarios; de manera que si no se solucionan estos problemas la farmacia 

puede tener un cierre definitivo. 

 

3.2 Árbol de objetivos 

 

Para el diseño y elaboración del árbol de objetivos se toma en cuenta el análisis causa – 

efecto tomados en cuenta en el árbol de problemas, para después convertirlos es una relación 

de medios- fines que constituyen al árbol de objetivos; es decir se trasforma las situaciones 

negativas en positivas. 

Durante la elaboración del árbol de objetivos se debe tener en cuenta los objetivos del 

proyecto es decir las situaciones deseadas para el mismo. 
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Para validar el árbol de objetivos o de medios-fines (Ortegón, Pacheco, & Prieto, 2005), 

mencionan que: 

En la medida en que las causas estén bien identificadas, los medios estarán y las 

alternativas serán más acertados para la resolución del problema y obtención de los 

fines que persiga el proyecto. Por ello, las casas deben ramificarse todo lo que sea 

posible para tener mucho más desagregadas las posibles vías de solución al problema 

en estudio. (p.76) 

Por lo tanto, la elaboración del árbol de objetivos es una herramienta que apoya al 

investigador en las actividades de: describir la situación mejorada en caso de que la 

problemática sea resuelta, partiendo del problema central y definiendo el propósito, los 

componentes y la finalidad del proyecto. 

o Propósito: refleja la razón por la que se desarrolla el proyecto. 

o Componentes: las actividades que se desarrollaran en el proyecto para alcanzar la 

situación mejorada. 

o Finalidad: refleja una situación de cambio, la cual es mejorada durante el desarrollo 

del proyecto. 
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3.2 Árbol de objetivos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura  4. Árbol de objetivos. 

Elaborado por: Rouse Folleco 

Fuente: Investigación de campo. 

Apertura de otra franquicia. 

Captación de nuevos usuarios de la Farmacia. 

Más 

promociones. 

Exhibición de 

productos 

innovadora. 

Proceso de 

venta completo y 

satisfactorio. 

Áreas de Farmacia 

organizadas y 

definidas. 

Incremento de las ventas de la Farmacia Sol 

Tu Farmacia Vital. 

Productos y 

medicamentos 

disponibles. 

Servicio de 

atención al cliente 

satisfactorio. 

Variedad de 

productos y 

medicamentos. 

Lista de proveedores actualizada 

Procesos front office: almacenamiento, dispensación informada y 

expendio, control e inventario bien realizados. 
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Análisis del árbol de objetivos. 

El propósito del proyecto consiste en la aplicación del Balance Score Card, para el diseño 

de estrategias de venta, que generen ventaja competitiva para la Farmacia Sol Tu Farmacia 

Vital, tomando en cuenta los aspectos analizados en el árbol de problemas y el árbol de 

objetivos. 

Primero se deberá actualizar la lista de proveedores; ya que existirá mayor variedad de 

productos y medicamentos a precios accesibles, de esta manera la farmacia desarrollará sus 

procesos de manera correcta. 

Al desarrollar los procesos front office, estos contribuirán a un mejor servicio de atención 

al cliente y logrará satisfacer sus necesidades y como consecuencia se incrementarán las 

ventas. 

Las áreas de Farmacia organizadas y definidas permiten una mejor exhibición de 

productos, logrando captar la atención de nuevos usuarios; generando ventaja competitiva y 

una oportunidad de apertura de una nueva franquicia. 

Los componentes que aportarán en el diseño de las estrategias que generen ventaja 

competitiva para la farmacia “Sol tu Farmacia Vital” se relacionan directamente con: 

1. Disponibilidad de un stock garantizando que se adapte a las necesidades de los 

habitantes del sector. 

2. Asegurar un servicio de atención al cliente de calidad, para generar preferencia de 

compra en los clientes. 

3. Exhibición innovadora de productos y medicamentos, implementando 

promociones que capten la atención de los clientes actuales y posibles clientes. 
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4. La aplicación de técnicas de venta, tomando en cuenta los parámetros establecidos 

por el ente regulador ARCSA. 

En función de los componentes se deduce que es importante para el proyecto optimizar el 

desarrollo de los procesos front office de la farmacia y diseñar estrategias de venta que 

generen ventaja competitiva, para que el servicio de atención al cliente sea satisfactorio y 

también pueda captar nuevos usuarios. 
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Capítulo IV 

Análisis de alternativas 

 

4.1 Matriz de Análisis de Alternativas. 

 

(Banco Interamericano de Desarrollo, 2004) definen que “En el análisis de alternativas 

identificamos varias estrategias alternativas (del Árbol de objetivos) que, si son ejecutadas, 

podrían contribuir a promover el cambio de la Situación Actual a la Situación Futura 

“Deseada”” (p.17) 

Es decir que el investigador debe desarrollar la matriz de análisis de alternativas en base al 

árbol de objetivos elaborado anteriormente, para obtener una idea aproximada de las 

estrategias que se deben diseñar y resolver la problemática. 

Por otro lado, una vez determinados los objetivos; para el análisis por el investigador se 

asignará una categoría (alta- media alta- media baja- baja) y una calificación de: 1, 2, 3, o 4 

según sea el caso de cada objetivo; para posteriormente sumar las calificaciones asignadas y 

así obtener el total de las mismas. 
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o Ver Anexo N° 2, Figura 21. Matriz de análisis de alternativas. 

Análisis de matriz de análisis de alternativas. 

La farmacia “Sol Tu Farmacia Vital”, puede llegar a ser sostenible en el, mercado 

farmacéutico a través de:  

o Aplicación de técnicas de venta, 

o Áreas de farmacia definidas y organizadas,  

o Servicio de atención al cliente seguro y de calidad, y, 

o Disponibilidad de un stock adecuado a las necesidades de los habitantes del 

sector. 

Aplicación de técnicas de venta: hace referencia al ámbito financiero ya que consiste en la 

aplicación de técnicas y estrategias que incrementen los ingresos financieros del 

establecimiento. 

Áreas de farmacia definidas y organizadas: abarca parte del front office, ya que busca 

exhibir los productos de manera que capte la atención del cliente, se puede realizar mediante 

la utilización de planogramas. 

Servicio de atención al cliente seguro y de calidad: guarda relación con el desarrollo del 

proceso de dispensación y expendio, el mismo que debe desarrollarse de acuerdo a la 

normativa vigente establecida por el ente regulador. 

Disponibilidad de stock adecuado a las necesidades de los habitantes: es necesario para 

satisfacer las necesidades de los clientes actuales, y poder captar nuevos usuarios/clientes. 
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4.2 Matriz De Análisis De Impacto De Los Objetivos. 

Consiste en el diseño de una tabla, en la cual constarán datos como: objetivos, factibilidad 

de lograrlos, impacto en género, impacto ambiental, relevancia, sostenibilidad y total de 

puntos. Para el diseño de esta matriz se deben asignar calificaciones que posteriormente se 

sumarán para obtener el resultado total de puntos; se asignarán valores de: 4 = alta, 2= media 

y 1= baja. 

o Ver Anexo N°3, Figura 22. Matriz de análisis de impacto de los objetivos. 

 

Análisis de matriz de análisis de impacto de los objetivos. 

Después de haber diseñado y completado la matriz de análisis de objetivos, se puede 

deducir que la aplicación del Balance Score Card para posicionamiento de la farmacia “Sol 

Tu Farmacia Vital”, es factible debido a que se cuenta con la iniciativa de la propietaria, así 

como la disponibilidad de los recursos mencionados en la matriz. 

A través del cumplimiento de la normativa emitida por el ente regulador, y sus respectivas 

capacitaciones como establecimiento farmacéutico; el personal que labora en el 

establecimiento estará en condiciones de brindar a sus clientes y usuarios un servicio de 

atención al cliente excepcional; incrementando así la posibilidad de captación de nuevos 

clientes. 

4.3 Diagrama de Estrategias. 

Para el diseño del diagrama de estrategias se debe tener presente las finalidades del 

diagrama, mismas que se enfocarán en el alcance de cada una de las estrategias, y así obtener 

los objetivos específicos; que posteriormente se medirán a través de indicadores. 
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En esta etapa, se debe vincular la finalidad con el propósito, los componentes y las 

actividades a desarrollar; para solucionar la problemática que actualmente se presenta en el 

establecimiento farmacéutico. 
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Diagrama de estrategas.  

 

Figura  5. Diagrama de Estrategias 

Elaborado por: Rouse Folleco 

Fuente: Investigación de campo. 
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Análisis de diagrama de estrategias. 

En cuanto al diagrama de estrategias realizado, es posible deducir que para que los clientes 

de la farmacia satisfagan sus necesidades y creen una idea de preferencia de compra en el 

establecimiento farmacéutico, es necesario implementar publicidad y promociones, exhibir 

los productos, y un proceso de dispensación y expendio que de un resultado de excelente 

servicio al cliente. 

Para ello se definen estrategias tales como: 

Implementar publicidad y promociones: que puedan satisfacer las necesidades de los 

habitantes de la parroquia. 

Exhibición de productos: a través de planogramas, optimizando el recurso de 

infraestructura. 

Proceso de dispensación y expendio: para garantizar un servicio de atención al cliente se 

debe mantener un personal capacitado de acuerdo a lo que establece el ente regulador; el 

personal deberá recibir las capacitaciones de ARCSA para establecimientos farmacéuticos. 

 

4.4 Matriz del Marco Lógico. 

 Para el desarrollo de la matriz del marco lógico, el investigador debe identificar los 

componentes, las actividades, los indicadores, y el presupuesto; es decir las herramientas 

mediante las que pretende alcanzar el objetivo. 
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Teniendo en cuenta que la matriz consta de cuatro columnas, que proporcionan la 

siguiente información que de igual manera será sometida a medición a través de los 

indicadores, y el presupuesto. 

(Banco Interamericano de Desarrollo, 2004) define un indicador como “La especificación 

cualitativa o cuantitativa que utilizamos para medir el logro de un objetivo. Dicha 

especificación ha sido aceptada por los involucrados como adecuada para medir el logro de 

los objetivos del proyecto” (p.27). 

o Ver Anexo N°4, figura 23 Matriz de marco lógico. 

 

Análisis de matriz de marco lógico. 

Posteriormente de haber elaborado la matriz de marco lógico, se interpreta de la siguiente 

manera: en cuanto a la finalidad del proyecto de generar clientes satisfechos y preferencia de 

compra se puede alcanzar, con la aplicación de técnicas de venta y un servicio de atención al 

cliente que resulte ser satisfactorio para los clientes/ usuarios del establecimiento. 

De acuerdo a la matriz diseñada, se puede deducir que el objetivo de: La aplicación del 

Balance Score Card para posicionamiento de la farmacia “Sol Tu Farmacia Vital” es factible 

debido a que se cuenta con componentes alcanzables y medibles con los medios de 

verificación e indicadores que se establecieron en la matriz. 

Además, las actividades detalladas fomentaran el incremento de las ventas del 

establecimiento, generando así la sostenibilidad de la Farmacia en el mercado farmacéutico; 

que forma parte de los supuestos definidos en la matriz. 
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Técnicas de la investigación  

En su libro (Portilla & Sotomayor, 2015) definen que: 

El investigador utiliza instrumentos de investigación que son medios para medir las variables. 

Existen una variedad de instrumentos. En el campo social el cuestionario es el instrumento que 

tiene su nombre debido a que consiste en un conjunto de preguntas que se elaboran luego de 

tener en cuenta las variables y sus dimensiones. El cuestionario está asociado a la técnica 

denominada encuesta, pero también a la entrevista. El cuestionario es el instrumento modelo de 

la investigación. La lista de cotejo es otro instrumento de investigación y está relacionado las 

técnicas de observación. La ficha de registro también es otro instrumento de investigación y 

sirven para medir los rendimientos de los estudiantes. Los test son instrumentos de 

investigación, están asociados a las técnicas psicométricas y sirven para mediciones 

psicológicas. (p.1979) 

Por lo tanto, las técnicas de investigación a utilizarse en el proyecto serán la observación y 

la encuesta: 

o Observación: se aplica esta técnica debido a que se utilizan los sentidos, en 

especial el sentido de la vista para analizar el entorno donde se presenta el 

problema. 

o Encuesta: es la técnica que se llevará a cabo con un cuestionario de 10 

preguntas abiertas o cerradas, y que están dirigidas para los habitantes de la 

Parroquia de San Francisco de la Pita, Zona 9 del Distrito Metropolitano de 

Quito 17D05 C11 Cochapamba. 
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 Población y muestra 

(Rodríguez & Valldeoriola, 2009) en su libro material docente de la UOC definen que: 

Debido a razones prácticas (tiempo, coste, y complejidad), salvo en el caso de 

poblaciones pequeñas, en los procesos de investigación cuantitativa debemos proceder 

a seleccionar una muestra representativa de la población a la cual queremos generalizar 

los resultados de nuestro estudio. En cambio, en investigaciones de corte cualitativo el 

criterio de representatividad de la muestra no es necesario, puesto que no pretenden 

realizar generalizaciones. (p. 28) 

Datos: 

Población: 24997 habitantes, Parroquia Cochapamba Sur. 

Variable de hogares: 3.9 

Población en hogares, para reemplazar en la fórmula: 6409,48 

o N = población; 

o Z = nivel de confianza; 

o P = probabilidad de éxito; 

o Q = probabilidad de fracaso; 

o e = margen de error; 

o n = muestra. 

Fórmula: 

n =  
𝑁𝑥𝑧2 𝑥𝑃𝑥𝑄   

𝑒2 𝑥 (𝑁−1)+𝑧2 𝑥𝑃𝑥𝑄   
 

n = 

6409,48𝑥(1.96)2  (0,5)(0,5)  

(0,005)2  (𝑁−1)+(1.96)2  (0,5)(0,5)
 

n = 
6155,66459   

16,9816 
 

n = 362 encuestas
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Análisis de datos 

Encuesta de Servicio de Atención al Cliente  

Objetivo: La presente encuesta tiene como propósito identificar los factores que influyen en 

la satisfacción del servicio de atención al cliente ofertado por la Farmacia “Sol tu Farmacia 

Vita” ubicada en la Parroquia de San Francisco de la Pita, Zona 9 del Distrito Metropolitano 

de Quito 17D05 C11 Cochapamba; será aplicada para los clientes/ usuarios del establecimiento. 

 

1.- Género 

Tabla 1. Pregunta 1. 

Género 

Femenino 199 

Masculino 163 

 

 

Figura  6. Diagrama circular de pregunta 1 

Elaborado por: Rouse Folleco 

Fuente: Encuesta 

 

55%
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Análisis. De acuerdo al gráfico anterior se puede evidenciar que dentro de la población de 

la Parroquia de San Francisco de la Pita, Zona 9 del Distrito Metropolitano de Quito 17D05 

C11 Cochapamba el género que asiste con mayor frecuencia a la farmacia es el género 

femenino ya que predomina con un 55%, mientras que el 45% restante del gráfico le 

corresponde al género masculino. 

 

 2.- Edad 

Tabla 2. Pregunta 2. 

 

 

 

 

Figura  7.Diagrama circular de pregunta 2. 

Elaborado por: Rouse Folleco 

Fuente: Encuesta 

 

68%

32%

EDAD

20 - 40 41 en adelante

Edad 

20 - 40 246 

41 en adelante 116 
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Análisis. -  En base a los datos obtenidos, y representados en el grafico se puede 

evidenciar, que el 68% de los clientes que asisten al establecimiento farmacéutico tienen 

alrededor de 20 a 40 años de edad; en cambio el 32% restante del grafico pertenece a los 

clientes que tienen de 41 años de edad en adelante. 

3.- ¿Conoce usted la Farmacia “Sol tu Farmacia Vital”? 

Tabla 3. Pregunta 3. 

 

 

 

Figura  8. Diagrama circular de pregunta 3. 

Elaborado por: Rouse Folleco 

Fuente: Encuesta 

 

Análisis. - Del total de la población encuestada, se refleja en los resultados que el 53% de 

los habitantes de la Parroquia de San Francisco de la Pita, Zona 9 del Distrito Metropolitano 

53%
47%

CONOCE LA FARMACIA

Si No

Conoce la Farmacia 

Si 192 

No 170 
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de Quito 17D05 C11 Cochapamba conoce la farmacia “Sol tu Farmacia Vital”; mientas que 

por otro lado e 47% restante no conoce el establecimiento. 

 

4.- ¿Con qué frecuencia acude usted a la Farmacia, durante el mes? 

Tabla 4. Pregunta 4. 

Frecuencia 

1 a 4 veces por mes 275 

Más de cuatro veces por 

mes 

87 

 

 

Figura  9.Diagrama circular de pregunta 4. 

Elaborado por: Rouse Folleco 

Fuente: Encuesta 

 

Análisis. -  Con respecto al grafico anterior, se puede evidenciar que del total de la 

población que fue encuestada, el 76% de la misma, acude a la farmacia de 1 a 4 veces por 

76%

24%

FRECUENCIA 

1 a 4 veces por mes Más de cuatro veces por mes
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mes; mientras que el 24% de la población acude al establecimiento más de cuatro veces por 

mes. 

5.- ¿Encuentra los productos o medicamentos que necesita? 

Tabla 5 .Pregunta 5. 

Disponibilidad de stock 

Si 296 

No 66 

 

 

Figura  10.Diagrama circular de pregunta 5. 

Elaborado por: Rouse Folleco 

Fuente: Encuesta 

 

Análisis. - De acuerdo al gráfico anterior se puede evidenciar, que el 82% de la población que 

fue encuestada si encuentra los medicamentos que necesita cuando acude a la farmacia; en 

cambio el 18% restante de la población no encuentra sus productos o medicamentos cuando 

visita el establecimiento. 

82%

18%

DISPONIBILIDAD DE STOCK

Si No
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6.-  En la Farmacia “Sol Tu Farmacia Vital”, ¿Encuentra los productos a precios 

accesibles?  

Tabla 6. Pregunta 6. 

Precios accesibles. 

Si 282 

No 80 

 

 

Figura  11. Diagrama circular de pregunta 6. 

Elaborado por: Rouse Folleco 

Fuente: Encuesta 

 

Análisis. - En base a los resultados obtenidos posteriormente de aplicar la encuesta, se 

puede deducir que el 78% de los habitantes de la Parroquia de San Francisco de la Pita, Zona 

9 del Distrito Metropolitano de Quito 17D05 C11 Cochapamba, si encuentra sus productos a 

precios accesibles cuando acude a la Farmacia “Sol tu Farmacia Vital”; por otro lado, el 22% 

restante de la población encuestada afirma no encontrar sus productos o medicamentos a 

precios accesibles cuando acude a la Farmacia. 

78%

22%

PRECIOS ACCESIBLES.

Si No
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7.-  Cuando visita el establecimiento farmacéutico, ¿Qué tipo de medicamentos prefiere 

adquirir? 

Tabla 7. Pregunta 7. 

Tipo de medicamento 

Genérico 206 

Marca 156 

 

 

Figura  12. Diagrama circular de pregunta 7. 

Elaborado por: Rouse Folleco 

Fuente: Encuesta 

 

Análisis. - En base a la información obtenida y representada en el anterior gráfico, se 

puede demostrar que el 57% de la población que fue encuestada, acude a la farmacia en busca 

de medicamentos genéricos; en cambio el 43% restante asegura que prefiere adquirir 

medicamentos de marca. 

 

57%

43%

TIPO DE MEDICAMENTO

Genérico Marca
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8.- ¿La atención que recibe incluye la dispensación informada para el uso o administración 

del medicamento requerido? 

Tabla 8. Pregunta 8. 

Dispensación informada 

Si 275 

No 87 

 

 

Figura  13.Diagrama circular de pregunta 8. 

Elaborado por: Rouse Folleco 

Fuente: Encuesta 

 

Análisis.- Del total de la población encuestada, se refleja en los resultados que el 76% de 

los habitantes de la Parroquia de San Francisco de la Pita, Zona 9 del Distrito Metropolitano 

de Quito 17D05 C11 Cochapamba que fueron encuestados, afirma que no recibe un servicio 

de atención al cliente que incluya la dispensación informada, esto debido a que por lo general 

el médico encargado de la prescripción ya les ha indicado la información del medicamento o 

porque siempre acuden a comprar el mismo medicamento y conocen la información; por otro 

76%

24%

DISPENSACIÓN INFORMADA

Si No
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lado el 24% restante asegura que en la farmacia “Sol tu Farmacia Vital”; si ha recibido un 

servicio de  atención al cliente  que si incluye la dispensación informada. 

  

9.- ¿Cómo considera el trato del personal durante la atención? 

Tabla 9. Pregunta 9. 

Servicio de atención 

Regular 29 

Bueno 246 

Muy bueno 87 

  

 

 

Figura  14.Diagrama circular de pregunta 9. 

Elaborado por: Rouse Folleco 

Fuente: Encuesta 

 

Análisis. -  Con respecto al grafico anterior, se puede evidenciar que del total de la 

población que fue encuestada, el 8% considera que el servicio de atención al cliente es 

8%

68%

24%

SERVICIO DE ATENCIÓN

Regular Bueno Muy bueno
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regular, por consiguiente, el 24% de los usuarios afirma que el servicio es muy bueno; y 

finalmente con un porcentaje mayor de 68% de usuarios encuestados aseguran que el servicio 

de atención al cliente que reciben en la farmacia “Sol tu Farmacia Vital” es bueno. 

 

10.- ¿Para usted el servicio de atención que recibe es adecuado? 

Tabla 10. Pregunta 10. 

Servicio de atención al cliente 

Si 319 

No 43 

 

 

Figura  15. Diagrama circular de pregunta 10. 

Elaborado por: Rouse Folleco 

Fuente: Encuesta 
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Análisis. - De acuerdo al gráfico anterior se puede evidenciar, que el 88% de la población que 

fue encuestada considera que el servicio de atención al cliente que recibe si es adecuado; pero 

por otro lado el 12% restante de los encuestados considera que no recibe un servicio de 

atención adecuado. 

 

Conclusión general de análisis de resultados. 

Mediante el análisis de resultados, se logra deducir que en su mayoría los clientes o 

usuarios que acuden a la farmacia “Sol tu Farmacia Vital” son de género femenino, se 

encuentran entre los 41 años de edad en adelante. 

Los clientes o usuarios que acuden a la farmacia más de cuatro veces al mes; por lo que es 

importante que la Farmacia mantenga un stock disponible y a precios accesibles, así como un 

servicio de atención de acuerdo a lo que establece la Agencia Nacional de Regulación, 

Control y Vigilancia Sanitaria para satisfacer las necesidades de sus clientes y captar nuevos 

usuarios. 

A través de la investigación de campo y la observación, se pudo evidenciar que la plaza 

comercial en que se encuentra ubicada la farmacia no es la adecuada, debido a que existe 

poco movimiento de transeúntes; razón por la cual las ventas de la farmacia no cumplen con 

lo que pronosticaba la propietaria del establecimiento. 
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Capítulo V 

 

Propuesta 

 

5.1 Antecedentes de la metodología 

 

En su artículo en la revista digital Elsevier (CASASAYAS, 2001), menciona que: 

 

El objetivo de este estudio fue desarrollar un nuevo modelo de medición de la actuación 

empresarial, puesto que los modelos exclusivamente basados en la contabilidad 

financiera habían quedado obsoletos. No hay que olvidar que ni el balance de situación, 

ni la cuenta de pérdidas y ganancias, ni las ratios económico-financieros toman en 

consideración aspectos intangibles como son la calidad, los procesos, la satisfacción del 

cliente, el personal, etc. (p. 30 – 36) 

 

La Farmacia “Sol tu Farmacia Vita”, ubicada en la Parroquia San Francisco de la Pita, zona 

9 del Distrito Metropolitano de Quito; se consolidó hace un año cinco meses, tiempo en que la 
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propietaria del establecimiento proyectó un nivel de ventas que ahora su establecimiento 

farmacéutico por diversos factores no ha cumplido el objetivo. 

Las ventas de la farmacia han disminuido porque la plaza comercial del establecimiento no 

es la adecuada, y el stock de productos y medicamentos no cubren a las necesidades de los 

habitantes de la comunidad; factores que impiden el incremento de las ventas y la captación de 

nuevos clientes/ usuarios. 

Por esta razón es necesario, utilizar el Balance Score Card (Cuadro de Mando Integral), para 

generar estrategias comerciales que generen ventaja para la farmacia dentro del mercado 

farmacéutico, y en consecuencia la sostenibilidad de la misma. 

 

5.2 Descripción de la Metodología 

Tipo de investigación 

Para el desarrollo de la propuesta del proyecto se utilizan los siguientes tipos de 

investigación: 

o Investigación de campo: para el desarrollo del proyecto se utilizó la investigación de 

campo ya que es necesario realizar un estudio completo del fenómeno o problema en 

cuestión; así puede obtener datos directos de la realidad y el entorno de la 

investigación. 

o Investigación descriptiva: por otro lado, también se utilizó la investigación 

descriptiva ya que permite describir a detalle los factores que producen la 

problemática. 
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Diseño de la investigación 

Para la descripción de procesos, actividades y para la recolección de información necesaria 

para el desarrollo del proyecto, es importante seleccionar el diseño de investigación que se 

adapte al proyecto. 

Para el diseño de investigación, se utilizaron los siguientes:  

o Experimentales o de laboratorio: se enfocan en la investigación cuantitativa. 

o No experimentales según la temporalización: se enfoca en ambos enfoques: 

cualitativo o cuantitativo. 

Metodología 

La metodología que se emplea en la investigación tiene la función de otorgar criterios de 

validez a los resultados obtenidos luego de realizar el análisis de los mismos; en este caso 

son: 

o Método deductivo: permite analizar el entorno; desde micro a lo macro durante el 

análisis de la información, previa la recolección empírica de información. 

o Método hipotético-deductivo: se desarrolló a través de las observaciones y 

razonamientos que se hicieron sobre el problema. 
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5.3 Formulación del proceso de aplicación de la propuesta 

 

 

Objetivo General: 

o Diseñar estrategias de venta, en aplicación de la matriz de operacionalización de 

variables (perspectiva financiera, perspectiva de procesos internos en específico: 

almacenamiento, dispensación informada y expendio, inventario; perspectiva de 

los clientes, perspectiva de formación, perspectiva de aprendizaje y 

conocimiento), para mayor competitividad de la Farmacia “Sol tu Farmacia Vital” 

 Objetivos Específicos: 

o Optimizar los procesos front office, para cubrir las necesidades de los clientes/ 

usuarios de la farmacia. 

o Diseñar una matriz de análisis de las cuatro perspectivas (financiera, cliente, del 

proceso interno, aprendizaje y crecimiento) mediante el Balance Score Card. 

o Identificación de herramientas, que mejoren los procesos operativos (recepción, 

almacenamiento, dispensación informada y expendio, e inventario). 

 

 

o Capacitaciones al personal de farmacia por la   Agencia Nacional de Regulación, 

Control y Vigilancia Sanitaria (ARCSA) como servicio farmacéutico; para ello se 

diseña un calendario en el que se detallen las fechas en que se programan las 

capacitaciones. 

5.3.1 Tema: “Diseño y elaboración de estrategias de venta, elaboradas con la aplicación del 

Balance Score Card (Cuadro de Mando Integral); para la Farmacia “Sol tu Farmacia Vital””. 

 

5.3.2 Desarrollo de la propuesta 
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o Uso de técnica de venta Spir de logística interna; planogramas en la farmacia, 

optimizando el espacio físico para una mejor exhibición de los productos y 

medicamentos. 

o Stock que cubra las necesidades de los habitantes del sector, es necesario 

determinar la rotación de los productos y medicamentos en el mes. 

o Organización de áreas de farmacia, para llevar a cabo los procesos front office es 

necesario mantener las áreas de farmacia bien definidas y ordenadas. 

 

o Mapeo de procesos front office (recepción, almacenamiento, dispensación 

informada y expendio, inventario), para el correcto desarrollo de las 

actividades que integran cada proceso. 

o Entrega de una matriz con los aspectos que se deben tomar en cuenta para el 

uso de planogramas en la farmacia. 

o Entrega del Cuadro de Mando Integral. 

o Entrega del calendario con las fechas de capacitaciones de por la   Agencia 

Nacional de Regulación, Control y Vigilancia Sanitaria (ARCSA) 

 

 

Medición de actividades realizadas en la farmacia con aplicación de los indicadores de 

gestión de cumplimiento. 

o Ver anexo N° 5, tabla 11 Matriz de evaluación 

 

5.3.4 Evaluación de la propuesta 

5.3.3 Implementación de la propuesta 
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Proceso: Recepción. 

 

Figura  16. Diagrama circular de proceso de recepción. 

Elaborado por: Rouse Folleco 

Fuente:  Investigación de campo 

Proceso: Almacenamiento. 

 

Figura  17. Diagrama circular de proceso de almacenamiento. 

Elaborado por: Rouse Folleco 

Fuente:  Investigación de campo 

Establecer horarios de 
reccepción.

Planificar recepción.

Cuarentena producto 
ingresado.

Verificación de 
condiciones de transporte 

y almacenamiento.

Verificar etiquetado.

Verificar 
documentacion 
habilitante de la 

entrega.

Verificar factores físicos que 
afectan la calidad del 

medicamento (temperatura, 
luz,humedad).

Verificar 
disponibilidad de 

espacio en 
perchas, 

estanterías):

Organizacion de 
medicamentos por (forma 

farmacéutica, grupo 
terapéutico,etc)

Frecuencia de 
control fechas de 

vencimiento.

Registro de 
caducados y 
trámite de 

devolución.
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Proceso: Dispensacion informada y expendio 

 

Figura  18. Diagrama circular de proceso de dispensación informada y expendio. 

Elaborado por: Rouse Folleco 

Fuente:  Investigación de campo 

 

Proceso: Control e Inventario. 

 

Figura  19. Diagrama circular de proceso de control e inventario. 

Elaborado por: Rouse Folleco 

Fuente:  Investigación de campo 

Recepción y 
validación de la 

prescripción.

Análisis e 
interpretacion de la 

prescripción.

Selección de los 
productos para su 

entrega.
Registros.

Entrega de los productos e 
información por parte del 

dispensador.

Registro de 
cantidades en e 

sistema.

Conteo manual de 
medicamentos 
existentes en la 

farmacia.

Igualación en el 
sistema.

Identificar 
faltantes o 

sobrantes de 
medicamentos.

Informe de 
registro.
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Matriz para utilización de planogramas. 

o Ver anexo N° 6, tabla 17 Matriz para utilización de planogramas. 

5.3.6 Cuadro de Mando Integral 

o Ver anexo N°7, tabla 18 Cuadro de Mando Integral de   la Farmacia “Sol tu 

Farmacia Vital” 
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Capítulo VI 

Aspectos administrativos 

6.1 Recursos 

Durante el desarrollo del proyecto se utilizaron recursos humanos, tecnológicos y 

financieros. 

 

 

o Investigador: Rouse Mary Folleco. 

o Tutor: Dra. María Mercedes Andrade. 

o Propietaria de la Farmacia: Sra. Cristina Ágape. 

o 3 Encuestadores. 

o 1 Dependiente de la Farmacia. 

 

o 1 Computadora. 

o 1 Impresora. 

o 1 USB. 

 

6.1.2Recursos Humanos 

 

6.1.3 Recursos Tecnológicos 
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o Financiamiento propio. 

 

6.2 Presupuesto 

Para el desarrollo y ejecución del presente proyecto, se asignó el presente presupuesto con el 

objetivo de cubrir los gastos del mismo. 

o Ver anexo N°8, tabla 19 Presupuesto 

 

 

 

 

 

 

 

 

6.1.4 Recursos Financieros 
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Capítulo VII 

Conclusiones y recomendaciones 

 

 

7.1 Conclusiones 

Al llegar a la etapa final del proyecto se pudo establecer las siguientes conclusiones y 

recomendaciones con respecto al desarrollo del proyecto. 

o Se diseñó estrategias de venta, con la correcta aplicación y socialización de la 

matriz de operacionalización de variables (perspectiva financiera, perspectiva de 

procesos internos en específico: almacenamiento, dispensación informada y 

expendio, inventario; perspectiva de los clientes, perspectiva de formación, 

perspectiva de aprendizaje y conocimiento), se generó una mejor gestión de los 

procesos y mayor competitividad de la Farmacia “Sol tu Farmacia Vital”. 

o Posteriormente se diseñó una matriz de análisis de los factores que se deben tener 

en cuenta para la utilización de planogramas; la cual resulta útil para una mejor 

exhibición de los productos y medicamentos utilizando la técnica Spir de logística 

interna del establecimiento farmacéutico. 



                                                                                                   50 

 

APLICACIÓN DEL BALANCE SCORE CARD PARA POSICIONAMIENTO DE LA 

FARMACIA EL “SOL TU FARMACIA VITAL”, UBICADA EN, LA PARROQUIA DE SAN 

FRANCISCO DE LA PITA, ZONA 9 DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO. 

PERIODO 2019 – 2019. 

o En cuanto a la identificación de herramientas, que mejoren los procesos operativos 

(recepción, almacenamiento, dispensación informada y expendio, e inventario); se 

realizó un mapa de cada proceso en el cual se detallan las actividades que se 

deben desarrollar en cada uno. 

 

7.2 Recomendaciones 

o Aplicar las técnicas definidas en el Cuadro de Mando Integral. 

o Seguir los procesos front office de la manera correcta, para lograr la satisfacción de 

las necesidades de los habitantes del sector. 

o Asistir a las capacitaciones que dicta la Agencia Nacional de Regulación, Control y 

Vigilancia Sanitaria (ARCSA), revisando el calendario de capacitaciones entregado. 

o Mantener la iniciativa y apertura al cambio por parte de la Sra. Cristina Ágape, ya que 

de esta manera podrá alcanzar una gestión farmacéutica óptima. 

o Realizar una evaluación para el posible cambio de la plaza comercial en la que 

actualmente se encuentra el establecimiento; ya que de ello depende que la farmacia 

capte nuevos clientes/ usuarios. 
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ANEXOS 

 

 

 

 

 



                                                                                                   52 

 

APLICACIÓN DEL BALANCE SCORE CARD PARA POSICIONAMIENTO DE LA FARMACIA EL “SOL TU FARMACIA VITAL”, UBICADA 

EN, LA PARROQUIA DE SAN FRANCISCO DE LA PITA, ZONA 9 DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO. 

PERIODO 2019 – 2019. 

Anexo. 1   

Figura  20. Matriz de análisis de involucrados. 

Actores 

involucrados 

Intereses sobre el 

problema central 

Problemas 

percibidos. 

Recursos, 

mandatos y 

capacidades. 

Intereses sobre el 

proyecto. 

Conflictos potenciales. 

Propietaria 

 

Evitar el descenso 

de las ventas en la 

Farmacia. 

Ubicación de 

productos y 

medicamentos 

definido sin 

orden. 

-Ley Orgánica de 

salud. 

- Buenas prácticas 

de farmacia. 

-Buenas prácticas 

de almacenamiento. 

- Ley orgánica de 

defensa del 

consumidor. 

Aumentar el 

posicionamiento de 

la Farmacia en el 

sector. 

Pérdida de clientes. 

Bioquímico 

Farmacéutico. 

Controlar el 

cumplimiento de la 

normativa vigente 

del Ministerio de 

Salud Pública, y 

Ley del 

consumidor. 

Horarios de 

asistencia del 

Bioquímico. 

-Normativa vigente 

del MSP. 

- Reglamento 

vigente de la 

ARCSA. 

- Ley del 

consumidor. 

Conocimiento de 

normativas vigentes. 

Desconocimiento de los 

procesos operativos  que se 

ejecutan día a día en el 

establecimiento. 

Dependiente. 

 

Conservar su 

puesto de trabajo y 

destacarse en el 

mismo. 

Aplicación de 

indicadores de 

gestión para 

evaluar su 

desempeño en la 

farmacia. 

-Políticas internas 

del establecimiento. 

-Código laboral. 

Aumento de 

conocimientos y 

desarrollo de 

habilidades. 

Desinterés en cuanto a la 

implementación de nuevas 

estrategias. 
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Proveedor. Incrementar su 

participación con 

medicamentos y 

productos dentro 

del stock del 

establecimiento 

farmacéutico. 

Incumplimiento 

del art. 15. 

-Documentos 

habilitantes. 

Incrementar la 

cantidad de pedidos 

solicitados por el 

establecimiento. 

Competencia entre proveedores 

con respecto a precios y tiempos 

de entrega. 

Clientes. 

 

Ser acreedores a 

mayores 

descuentos, y mejor 

servicio de 

atención. 

Servicio de 

atención 

deficiente. 

- Buzón de 

sugerencias para 

plan de mejoras. 

 

Ofrecer un servicio 

de atención 

completo, seguro y 

de calidad dirigido a 

contribuir con los 

profesionales de la 

salud. 

Mayor inversión en recursos 

financieros, de transporte y 

tiempo para visitar 

establecimientos farmacéuticos 

de cadena. 

Investigador. Investigación y 

análisis del entorno 

interno y externo en 

que se ubica el 

establecimiento 

para generar las 

estrategias 

correctas que 

brinden solución al 

problema en 

cuestión. 

Limitación 

marcada en 

cuanto a los 

recursos 

financieros, 

tecnológicos, de 

transporte y de 

tiempo. 

-Tipo de 

investigación. 

-Herramientas de 

recolección de 

datos. 

-Reglamentos para 

el desarrollo de 

proyectos.  

Cumplir con el 

desarrollo  del 

proyecto previo a la 

obtención del título 

profesional de 

Administrador de 

Boticas y Farmacias. 

Incumplimiento de la normativa 

en cuanto a  horarios de apertura 

obligado. 

Elaborado por: Rouse Folleco 

Fuente: Investigación de campo. 
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Anexo. 2  

 Figura  21. Matriz de análisis de alternativas. 

 

Objetivos Impacto 

sobre el 

propósito 

Factibilidad 

Técnica 

Factibilidad 

Financiera 

Factibilidad  

Social 

Factibilidad 

Política 

Total Categorías 

- Farmacia sostenible en el 

mercado farmacéutico. 

 

- Aplicación de técnicas de 

venta 

 

- Áreas de farmacia 

definidas. 

- Servicio de atención al 

cliente eficiente, seguro y 

de calidad. 

- Stock disponible, adecuado 

a las necesidades 

requeridas de los habitantes 

del sector. 

4 

 

4 

 

4 

4 

 

3  

4 

 

4 

 

4 

3 

 

4 

3 

 

4 

 

3 

4 

 

3 

 

3 

 

4 

 

3 

4 

 

4 

4 

 

4 

 

4 

4 

 

4 

18 

 

20 

 

18 

19 

 

18 

Media-Alta 

 

Alta 

 

Media-Alta 

Media- Alta 

 

Media- Alta 

 19 19 17 18 20   

Elaborado por: Rouse Folleco. 

Fuente: Investigación de campo.  
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Anexo. 3  

Figura  22. Matriz de análisis de impacto de los objetivos. 

 

Objetivos 

Factibilidad de 

lograrlos 

(Alta-media-baja) 

(4 – 2 – 1) 

Impacto en 

género 

(Alta-media-baja) 

(4 – 2 – 1) 

Impacto ambiental 

(Alta-medio-bajo) 

(4 – 2 – 1) 

Relevancia 

(Alto-medio-bajo) 

(4 – 2 – 1) 

Sostenibilidad 

(Alto-medio-bajo) 

(4 – 2 – 1) 

 

Total 

Aplicación del 

Balance Score 

Card para 

posicionamiento 

de la Farmacia 

“Sol tu Farmacia 

Vital” 

-Iniciativa por parte de 

la propietaria. (4) 

 

-Disponibilidad de 

recursos tecnológicos, 

de infraestructura, 

financieros. (4) 

 

-Alcance de la 

proyección de ventas. 

(4) 

 

-Cumplimiento de 

normas y reglas vigentes 

emitidas por el ente 

regulador. (4) 

-Capacitación 

Actualización de 

conocimientos del 

personal. (4) 

 

-Personal 

interactivo. (4) 

 

-No existe 

discriminación por 

ningún género.(4) 

- Diseño y 

organización de las 

áreas del 

establecimiento. (4) 

 

-Optimización del 

recurso de 

infraestructura. (3) 

 

-Correcto desecho y 

descarte de 

medicamentos. (3) 

 

-Ambiente laboral 

estable .(4) 

- Personal 

calificado para 

ofertar un servicio 

de atención al 

cliente de calidad. 

(4) 

 

-Capacitaciones a 

recibir por el ente 

regulador LA 

ARCSA, como 

servicio 

farmacéutico. (4) 

 

-Proceso de 

Dispensación y 

expendio 

eficiente.(4) 

-Compromiso con la 

aplicación de 

estrategias de venta. 

(3) 

 

-Preferencia de 

compra por parte de 

los clientes del 

establecimiento. (4) 

 

-Personal interactivo 

y que desempeña 

correctamente sus 

funciones. (3) 

-Captación a nuevos 

usuarios.(4) 

 

 

 

 

 

 

 

 

68 

Puntos 
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 16 12 14 12 14  

Elaborado por: Rouse Folleco. 

Fuente: Investigación de campo. 
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Anexo. 4 

Figura  23. Matriz del Marco Lógico. 

Finalidad 

 

Indicadores 

 

Medios de verificación 

 

Supuestos 

 

Clientes satisfechos y preferencia 

de compra con el servicio 

farmacéutico ofertado. 

Número de clientes satisfechos/ 

Total de clientes encuestados. 

Aplicación de la técnica: cliente 

fantasma, para verificar el 

cumplimiento de proceso de 

dispensación y expendio de 

acuerdo a la normativa vigente 

obligatoria. 

Alta sostenibilidad en el mercado 

farmacéutico y posible apertura de 

nueva franquicia. 

Propósito 

Aplicación del Balance Score 
Card para posicionamiento de la 

Farmacia “Sol tu Farmacia Vital”. 

 

 

Número de estrategias de venta 
implementadas/ Total de 

estrategias de venta desarrolladas. 

 

Informe de ventas del 
establecimiento. 

 

Trabajo en equipo de todo el 

talento humano de la farmacia, y 
compromiso para la aplicación de 

estrategias de venta. 

Componentes  

-Publicidad y promociones. 

- Exhibición de productos 

mediante el uso de planogramas. 

- Áreas de Farmacia definidas. 

-Proceso de Dispensación y 

Expendio conforme a la 

normativa vigente obligatoria. 

 

Número de productos 

promocionados / Total de 

promociones programadas. 

 

Número de ventas mensual actual/ 

Número de ventas del mes pasado. 

-Evaluación y aplicación de 

indicadores de gestión al personal 

cada tres meses. 

-Verificación de la aplicación de 

publicidad y promociones, sobre 

optimización  de planogramas 

implementados en  

establecimiento. 

Logro de preferencia de compra 

por parte de los habitantes del 

sector y captación de nuevos 

usuarios; posicionamiento de la 

farmacia “Sol tu Farmacia Vital” 

en el mercado  



                                                                                                   58 

 

APLICACIÓN DEL BALANCE SCORE CARD PARA POSICIONAMIENTO DE LA FARMACIA EL “SOL TU FARMACIA VITAL”, UBICADA 

EN, LA PARROQUIA DE SAN FRANCISCO DE LA PITA, ZONA 9 DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO. 

PERIODO 2019 – 2019. 

Actividades  

-Diseño de planogramas en el 

establecimiento. 

-Capacitaciones como servicio 

farmacéutico, emitidas por el ente 

regulador ARCSA. 

-Encuestas dirigidas a 

clientes/usuarios de la farmacia 

para identificar su perspectiva en 

cuanto al servicio farmacéutico 

ofertado. 

 

-Encuestador. 

 

-Diseño de planograma. 

 

 

Total 

 

 

$0.00 

 

$0.00 

 

 

$10,86 

 

 

 

$10.00 

 

$10.00 

 

 

$30,86    

  

Elaborado por: Rouse Folleco. 

Fuente: Investigación de campo. 
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Tabla 11.Matriz de evaluación. 

Hipótesis Variables Definición Marco Teórico Fuente Dimensiones Indicador Categorías Instrumento 
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n
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d
e 
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s 

p
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s 
F
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n

t 
O
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e 
d
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m
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n
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. 
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d
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n
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C
u

ad
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e 

M
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d
o

 I
n

te
g

ra
l,

 c
o

n
 e

st
ra

te
g

ia
s 

q
u
e 

m
ej

o
re

n
 ñ

a 
g

es
ti

ó
n

 d
el

 e
st

ab
le

ci
m

ie
n

to
. 

 

El cuadro de mando integral o 

score card es el instrumento de 

medición de las principales 

variables de los cuatro puntos 

críticos de una empresa que 

informan permanentemente 

sobre su comportamiento. 

Todos estos datos enriquecen la 

dirección, el control y la 

administración general de la 

empresa. (p.268) 

 

(S
er

g
io

 &
 R

o
d

rí
g
u

ez
, 

2
0
1

2
) Ventas 

Incremento de 

ventas en un mes. 

1%-5% 

Bueno 

6%30%  

Muy bueno 

31%-100% 

Excelente 

-Reporte de 

ventas del mes. 

Stock 

Número de veces 

en que se 

reabastece el 

stock. 

1-3 veces  

Bueno 

4-7 veces  

Muy bueno 

8-en adelante 

Excelente 

-Reporte de 

ventas del mes 

D
ep

en
d

ie
n

te
 

P
o

si
ci

o
n

am
ie

n
to

 

d
e 

la
 F

ar
m

ac
ia

 y
 

m
ej

o
r 

g
es

ti
ó

n
. El posicionamiento consiste, por 

tanto, en ocupar un lugar 

determinado en la mente del 

cliente potencial, a través de las 

variables clave de valoración 

por parte del cliente. El 

 

(J
o

se
p

, 
2

0
0
7

) 

Satisfacción 

Número de 

clientes 

satisfechos con el 

servicio prestado. 

1%-30% Bueno 

31%-60% Muy 

Bueno 

61%-100% 

-Reporte de 

restitución de 

stock, mensual. 
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Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Rouse Folleco 

 

 

 

 

 

 

 

 

posicionamiento nos lleva a 

definir la forma en que 

esperamos que sea percibido 

nuestro producto o servicio en la 

mente del consumidor o 

usuario.(p. 132) 

Excelente 

Clientes 

nuevos 

Número de 

nuevos clientes 

captados. 

1%-25% 

Bueno 

26%-75% 

Muy bueno 

76%-100%  

Excelente 

-Reporte de 

clientes mensual 
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Tabla 12.Matriz para utilización de planogramas. 

Para la utilización de planogramas en la farmacia, se deben tomar en cuenta diversos factores sean cuantitativos o cualitativos. 

FACTOR Ubicación 

Cuantitativo Los productos o medicamentos que según la facturación de la farmacia, se consideran de 

mayor rotación. 

Cualitativo Los productos o medicamentos que de acuerdo a su uso o tipología, se considera que son de 

alta rotación. 

Productos de primera necesidad Productos que el cliente siempre va a comprar; ejemplo productos de higiene personal. 

Productos complementarios Deben ubicarse juntos; ya que su función se complementa de esa manera: ejemplo shampoo 

y acondicionador de cabello. 

Productos de compra impulsiva Productos que no son de primera necesidad pero que el cliente compra por que llaman su 

atención: ejemplo dulces. 

Productos especiales Aquellos medicamentos que se complementan con un objeto: ejemplo Voltarén y vendas 

elásticas. 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Rouse Folleco 
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 Tabla 13.Cuadro de Mando Integral de   la Farmacia “Sol tu Farmacia Vital” 

Cuadro de Mando Integral 

Perspectiva Objetivo Indicador Meta Iniciativa o plan de actuación 

Financiera 

Incremento de las ventas 

del establecimiento 

farmacéutico. 

Ventas del mes anterior – 

ventas del mes actual / 100 

Incremento de los 

ingresos de 1%-10% 

mensual. 

Días de promociones y descuentos en 

productos y medicamentos. 

Clientes 

Cubrir necesidades de 

los habitantes del sector. 

Captar nuevos clientes. 

Número de clientes del mes 

pasado – número de clientes 

actuales. 

Captar 2 nuevos 

clientes al mes. 

° Stock que cubre necesidades del sector. 

° Existencia de promociones. 

° Correcta dispensación y expendio. 

Procesos 

internos 

Stock abastecido de 

medicamentos que 

cubren necesidades de 

los clientes. 

 

Preferencia de compra de 

los clientes.  

Almacenamiento de 

productos y 

medicamentos, 

optimizando 

planogramas. 

Revisión de reporte de rotación de productos y 

medicamentos mensual, previo a realizar los 

pedidos. 

Aprendizaje 

y 

conocimiento. 

Dispensación informada 
y expendio, de acuerdo a 

la normativa. 

 

Proceso desarrollado 
correctamente y aumento de 

confianza en los clientes. 

Cumplimiento de la 
normativa vigente. 

 

Asistencia a las capacitaciones programadas 
por la ARCSA. 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Rouse Folleco 
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Anexo. 8  

Tabla 14.Presupuesto. 

 

Presupuesto 

Recursos Cantidad Calor unitario Valor Total 

Encuestas. 

 

362 $,03 ctvs. $10,86 

Encuestador. 

 

3 $ 15,00 $45,00 

Hojas papel bon 

 

1 resma $4,50 $ 4,50 

Esfero azul 

 

3 $0,35 ctvs. $1,05 

Internet  $25,00 $25,00 

Cartulinas 

 

25 $0,05 $ 1,25 

USB 

 

1 $10,00 $10,00 

Anillado 1 $1,50 $1,50 

Transporte 3 $3,00 $9,00 

Total $ 108,16 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Rouse Folleco 
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Tabla 15. Cronograma. 

CRONOGRAMA  

  MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO 

ACTIVIDADES  1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Selección del tema   x                                                                     

Aprobación del tema     x                                                                   

Indicaciones de tutoría        x                                                                 

Capítulo I           x                                                             

Contexto           x                                                             

Justificación           x                                                             

Definición del problema "Matriz T"           x                                                             

Capítulo II             x                                                           

Mapeo de involucrados             x                                                           

Matriz de análisis de involucrados.             x                                                           

Capítulo III               x                                                         

Árbol de problemas               x                                                         

Árbol de objetivos               x                                                         

Capítulo IV               x                                                         

Matriz de análisis de alternativas               x                                                         
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Matriz de análisis de impacto de los 

objetivos.               x                                                         

Diagrama de estrategias.               x                                                         

Matriz de marco lógico               x                                                         

Capítulo V               x                                                         

Antecedentes                 x                                                       

Descripción                   x                                                     

Formulación del proceso de 

aplicación de la propuesta.                     x                                                   

Capítulo VI                     x         x                                         

Recursos                                 x                                       

Presupuesto                                   x                                     

CRONOGRAMA                                      x                                   

Capítulo VII                                     x                                   

Conclusiones                                      x                                   

Recomendaciones                                     x                                   

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Rouse Folleco 
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 Encuesta 

Encuesta de Servicio de Atención al Cliente  

Objetivo: La presente encuesta tiene como propósito identificar los factores que influyen en 

la satisfacción del servicio de atención al cliente ofertado por la Farmacia “Sol tu Farmacia 

Vita” ubicada en la Parroquia de San Francisco de la Pita, Zona 9 del Distrito Metropolitano 

de Quito 17D05 C11 Cochapamba; será aplicada para los clientes/ usuarios del establecimiento. 

 

 Marque con un  , en la opción de respuesta que crea conveniente. 

 

1.- Género 

 Femenino     Masculino   

2.- Edad 

 20 a 40     41 en adelante 

3.- ¿Conoce usted la Farmacia “Sol tu Farmacia Vital”? 

 Si 

 No 

4.- ¿Con qué frecuencia acude usted a la Farmacia, durante el mes? 

 1 a 4 veces por mes  

 Más de 4 veces por mes 

5.- ¿Encuentra los productos o medicamentos que necesita? 

 Si 

 No 
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6.-  En la Farmacia “Sol Tu Farmacia Vital”, ¿Encuentra los productos a precios 

accesibles?  

      Si 

     No 

7.-  Cuando visita el establecimiento farmacéutico, ¿Qué tipo de medicamentos prefiere 

adquirir? 

 Genéricos 

 Comercial/Marca 

8.- ¿La atención que recibe incluye la dispensación informada para el uso o administración 

del medicamento requerido? 

 Si 

 No 

9.- ¿Cómo considera el trato del personal durante la atención?

Regular                                    Bueno                                              Muy bueno 

10.- ¿Para usted el servicio de atención que recibe es adecuado? 

 Si 

 No 

¡Gracias por su colaboración! 
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Anexo. 11 

 Calendario 

 

Figura  24. Imagen del calendario entregado a la propietaria de la farmacia. 

Elaborado por: Rouse Folleco. 

Fuente:  Investigación de campo. 
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Implementación de la propuesta. 

 

o Entrega de la guía con los procesos front office, uso de planogramas, cuadro de 

mando integral, y calendario de capacitaciones. 

 

Figura  25. Imagen del calendario entregado a la propietaria de la farmacia. 

 

Figura  26. Imagen del calendario entregado a la propietaria de la farmacia. 
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o Capacitación sobre el uso de la guía. 

 

 

Figura  27.Capacitación sobre el uso de la guía. 

o Implementación de planogramas. 

 

Figura  28.  Organización de planogramas. 
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Figura  29.  Organización de planogramas. 

 

Figura  30.  Organización de planogramas. 
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