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RESUMEN

El trabajo de investigacion titulado Benchmarking para incrementar las ventas del grupo de
farmacias Econosalud Chiclayo, 2018, tuvo como objetivo general Formular un plan de
Benchmarking para incrementar el nivel de ventas del grupo de farmacias Econosalud
Chiclayo, 2018. El tipo de investigacion tiene un enfoque cuantitativo de alcance descriptivo

y relacional.

Segun los resultados obtenidos en las medidas de tendencia central se puede destacar el nivel
de benchmarking de la empresa en mencion, donde su promedio se encuentra en el 3.7%.
Con respecto al nivel de ventas de Econosalud, se puede indicar que hay una tendencia
positiva, tal es el caso de los meses de abril a junio: abril 3%, mayo 1%, junio 1%, para
obtener estos resultados utilizamos técnicas como la encuesta y la recoleccion de datos e
instrumentos como el cuestionario, a la vez utilizamos programas estadisticos como Excel y

SPSS 21.0. Y se contd con una poblacién y una muestra de 80 colaboradores.
La investigacion concluye en la existencia de correlacion de 0.625, lo que indica una

correlacion positiva moderada de las variables benchmarking y ventas, por lo tanto el

benchmarking si influye en el incremento de las ventas.

Palabras claves: Benchmarking, farmacia y nivel de ventas.



ABSTRACT

The research entitled “Benchmarking para incrementar las ventas del grupo de farmacias
Econosalud Chiclayo, 2018” aims to formulate a Benchmarking plan to increase the Sales
Level of the Econosalud Chiclayo pharmacies group, 2018 as general objective. The type of

research has a quantitative approach of descriptive and relational scope.

According to the results obtained in the measures of central tendency, it is possible to
emphasize the level of Benchmarking of the company, which average is 3.7%. As for the
Sales Level of Econosalud, it can be stated that there is a positive trend, as is the case from
April to June--April 3%, May 1%, June 1%. To obtain these results, techniques--such as the
survey and the data collection--and instruments--such as the questionnaire--are applied.
Simultaneously, statistical programs such as Excel and SPSS 21.0 were used. There is a
population and a sample of 80 collaborators.

There is a population and a sample of 80 collaborators. The research concludes that there is
a correlation of 0.625, which indicates a moderate positive correlation of the Benchmarking

and Sales variables. Hence, benchmarking influences the increase in Sales.

Keywords: Benchmarking, pharmacy and sales level.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad, la competencia a nivel de mercados farmacéuticos es bastante alto, esto se
debe principalmente a la invasion de las grandes cadenas de farmacias, por lo que las
empresas deben esforzarse méas en consolidar sus propias marcas, contar con infraestructura
adecuada, conocimientos especificos para brindar mayor calidad y servicios que generen
valor, de esta manera poder resolver y satisfacer las necesidades de los diferentes usuarios.
El objetivo principal es proponer tacticas de benchmarking para incrementar las ventas en el
grupo de farmacias Econosalud, para poder medir las précticas y servicios dentro de la
misma empresa, lo que se va a ver reflejado en la consolidacion de la empresa y el
reconocimiento de clientes y usuarios. Conocedores de los acontecimientos dados se puede

profundizar mas sobre investigaciones que se muestran a continuacion:

Martin y Ortega (2016) en su articulo “Rendimiento hospitalario y benchmarking”
(Espafia), concluyen que “el benchmarking ayudo a identificar los factores criticos de un
hospital determinado. Esta nueva informacion es una herramienta importante para el disefio
de una buena estrategia que persiga la mejora del rendimiento hospitalario de cada uno de

los hospitales”.

Delgado (2016), en su articulo: “Un caso de benchmarking organizacional para la ciencia y
tecnologia de los afios 1930/40” (Argentina), llegd a la conclusion de que “el objetivo de la
investigacion es describir y analizar este uso prematuro de benchmarking organizacional ,
llevado a cabo en una institucion relativamente nueva complejo argentino de ciencia y
tecnologia que a la fecha aun llaman la atencion” por la amplitud de la vision y la vigencia

gue poseen para revisar la mision y objetivos de muchas instituciones actuales.

Lépez y Pefia (2016) en su articulo: “La utilizacion de la teoria de Benchmarking como
modelo comparativo para el plan estratégico en las Pymes del Sector Lacteo en el Municipio
De San Juan de Pasto 2014-2019” (Colombia) sefialan que “se establecio la cadena de valor
y se generaron pasos estratégicos que contribuyeron a la mejora de los procesos de

planificacion y control existentes en las Mipymes lacteas de la region”.

A nivel international, Warren y Sharp (2018) in his article “Evaluation of the
effectiveness of the National Benchmarking Initiative (NBI) in improving the productivity

of water services authorities in South Africa” (U. S.) says “Performance benchmarking of



public services is an important tool for policy makers and regulators. It allows for peer
comparison and evaluation, which, in turn, can lead to improved performance over time.

Equally important is a means to evaluate the effectiveness”.

Silveira (2015) in his article benchmarking in the management of the university process:
experience in Cuban Universities, (U. S.) say “the management of university processes is
analyzed through benchmarking. The benchmarking strategy is an efficient option for the
continuous improvement of different areas, so it can measure factors as well as university

performance through good practices”.

En un contexto nacional, Crespo (2015) en su articulo “La tecnologia es una poderosa
herramienta para lograr incrementar las ventas” preciso que hoy en dia un vendedor debe
estar al dia con las nuevas tendencias tecnoldgicas, ya que éste es un factor determinante
para poder realizar la venta, sobre todo en un mundo tan globalizado donde surgen ideas y

tecnologias cada dia y se deben tener en cuenta para sacar ventajas a nuestro favor.

Algo semejante ocurre con el Grupo de Farmacias Econosalud S.A.C donde el servicio que
se brinda cubre a un 80% las expectativas del cliente ,ya que siempre hay necesidades extra,
intentando mejorar dia a dia haciendo una retro alimentacion, también la competencia les
hace ver errores o deficiencias y de esa manera se va mejorando tanto en infraestructura,
agilidad de servicio o implementando servicios que no habian, sin escatimar recursos con
la finalidad de generar una satisfaccién al 100%. En tal sentido se ha considerado proponer
un plan de benchmarking para la mejora continua de la empresa, con la finalidad de enfocarse
en las practicas y procesos que dafian la prosperidad de la misma. Dichas estrategias se
basaran en la comparacion de procesos internos, lo que va a permitirnos rescatar las mejores

practicas, pudiendo asi trasladarlas y hacerlas mejor en beneficio de la empresa.

Coté et al (2016) en su articulo “Benchmarking entre sistemas regionales de innovacion: el
caso de Santander y Antioquia”, (Colombia) indican que “Santander lleva un retraso
significativo en lo que respecta a el CTI con respecto a Antioquia, por lo que se sugiere que
Santander trabaje especificamente aspectos basicos para la obtencién de mejores resultados
en los procesos de innovacion departamental”. Para este trabajo se implementd un enfoque
de tipo analitico- descriptivo, ademas de ello un anélisis de benchmarking entre los Sistemas

Regionales de Innovacion.



Lo mismo sucede con Naranjo y Ruiz (2015) en su articulo “Aplicacion
del benchmarking en la gestion de la cadena de aprovisionamiento sanitaria: efectos sobre el
coste y la calidad de las compras”, (Espafia) sehalan que el buen uso del benchmarking en
el mercado sanitario contribuye al ahorro de recursos, porque aporta beneficios, de ésta
manera se pueden reducir o eliminar productos sustitutorios que sean de menor calidad y de
mayor precio, obteniendo una gestion eficiente en la cadena de aprovisionamiento en el

mercado de salud.

Kuzmicz (2015) en su articulo “Benchmarking en caja de herramientas de la Universidad”
(Colombia), indica que a través del benchmarking se pudo medir, utilizar alcances, tipos y
métodos para presentar un analisis a profundidad de la aplicacion de la evaluacion
comparativa de las IES en todo el mundo, obteniendo numerosos beneficios en las

universidades.

Por otro lado, Cruceru y Moises (2014). En su articulo” relaciones con los clientes a través
de Fuerzas de Ventas y Marketing de Eventos” (México) indican que hoy en dia los
comerciantes son conscientes de las dificultades del desarrollo de los productos y de la
aplicacion de las diferentes estrategias, es por ello que se necesita llegar al mercado
enfocandose en dos puntos importantes: la comunicacion y la fidelizacion de los clientes
potenciales, de ésta manera la fuerza de ventas utiliza estas dos vias para la creacién de

momentos especiales y da a conocer sus actividades de marketing.

Rojas y Paniagua (2013). En su articulo “La capacitacion de ventas basada en inventarios
criticos como determinante del apalancamiento operativo en farmacia comunitaria”
(Colombia), afirman que después de cuantificar y ordenar los resultado obtenidos por
margenes de contribucion en la capacitacion sobre inventarios de clase ABC, se puede
apreciar que las ventas en los productos mas importantes si contribuyen al mejoramiento del

mercado retail.

Seong y Stoeberl (2011) en su articulo “Benchmarking con el anélisis envolvente de datos
hablan acerca del Data Envelopment Analysis (DEA)” (U.S) especificamente en este estudio
resulté imposible la obtencion de datos internos de competidores respecto al benchmarking
en la misma industria para poder asi estandarizar los procesos. Visto esto, se recomendd

utilizar informes anualmente, especialmente para aquellos que son cotizados en la bolsa de



valores. Para ello se necesitan datos financieros, y por ser datos confidenciales resulta

imposible poder obtener la informacion y compararla.

Bosso et al. (2010) En su articulo “Benchmarking en los departamentos de farmacia
académicos” (Italia), hacen referencia que hoy en dia el benchmarking esta siendo cada vez
mas usado en las diferentes areas ya que se aplica con la finalidad de mejorar constantemente
los procesos. Inclusive las organizaciones de formacion superior estan utilizando ésta
herramienta comparativa para la mejora de sus practicas y la condicidn de sus proyectos

educativos.

Carmen (2010) en su articulo, “Marcas propias: una estrategia para aumentar las ventas”
(México), nos explica que segun el estudio denominado “El poder de las marcas privadas
2005” realizado por la empresa especialista en investigacion de mercado AC Nielsen en 38
paises, da a conocer que los productos que ha sido desarrollados por empresarios minoristas
y (que poseen una marca propia 0 genérica obtuvieron el 17% de las ventas totales en el

mismo afio debido al menor precio y mayor calidad.

On the other way Chandra (2010) in his article "Benchmarking: African magazine of
business management”, says that the different ways of achieving useful changes in
companies and the benefits of such change, are evident, since we see the viability of Certain
ideas, activities, processes and their successful implementation by other companies,
stimulate their creativity and their cognitive capacity, so it tends to reinforce self-confidence

and the belief that what others can do can be done even better.

Lau et al (2006) in his study "A system of benchmarking performance to support the
selection of suppliers™ says that this study proposes a generic model to select suppliers,
whose main objective is to focus on the methodology of comparison between potential
suppliers by providing performance measures previously based on criteria important.

Dattakumar y Jagadeesh (2002) in his article “A review of the literature on benchmarking"
he says that over the past 15 years the issue of benchmarking has expanded considerably, so
it can be rescued, based on several publications, that benchmarking is a technique that
undergoes constant changes and will reach the level of maturity. Looking more closely at
the different publications in quite detail shows us the good level and the comparative

evaluation it has reached.


https://www.inderscienceonline.com/author/Lau%2C+Henry+CW

Bhutta (1999) in his article "Benchmarking: best practices, an integrated approach™, he says
that to date, several companies have adopted and customized the methodology to meet the
needs, identifying the best standards of excellence for processes and products, and on this

do Improvements in such a way to reach these standards, this is called best practices.

A nivel nacional, La Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento
(SUNASS, 2016) dio a conocer que actualmente y con el fin de optimizar el grado de
satisfaccion alcanzada por los usuarios y su desempefio como prestadores de servicio en
favor de la poblacion, se encuentran implementando varios enfogques de benchmarking desde

la perspectiva de gestion empresarial.

Rizo (2014) en su articulo “Benchmarking de gestion y politicas de derechos humanos”,
indica que en el marco de la RSE (Responsabilidad Social Empresarial), se instruye a las
empresas a analizar la gestion de derechos humanos que maneja su organizacion, dicha
evaluacion incluye monitoreo, programas de proteccion, diligencias y evaluaciones; pasada
esta fase se comparan e identifican las mejores practicas y los jefes de las empresas las

implantan para el crecimiento de las organizaciones.

Diario Perti 21 (2013), en su articulo “Peruanos gastan s6lo $30.40 al afio en medicamentos”,
comenta que “nuestro pais tiene uno de los consumos mas bajos de la region y se encuentra
por debajo de Ecuador y Chile que reportan $73.20 y $94.50 respectivamente, empero esto
no representa agravante, porque el sector boticario esté creciendo y existe todavia mercado”.
A pesar de estar por debajo del promedio consumo, podemos apreciar que hay mas potencial
en el mercado nacional, ya que se muestra mas atrayente a la mejora de la economia, el poder

adquisitivo de los clientes es mayor e inclusive se dirigen a los servicios médicos.

Galarza (2012) en su articulo “Benchmarking”, expresa que esta herramienta estd
adquiriendo mucha relevancia en este ultimo siglo, y que toda aquella organizacion que
adquiere conocimiento a través de ella sera una organizacion que podra situarse fuera de ella
y observar el mundo para aprender, por lo que es una excelente herramienta para la gestion

empresarial.

Pasco (2010) en su articulo, “Benchmarking y entrevistas como parte del diagnostico de la
SI (Sociedad de Informacion) en el Per”, llegd a la conclusion que mediante al apoyo y la
consultoria a las empresas se obtiene el desarrollo de la nueva agenda, presentando

aplicaciones y proyectos de benchmarking, documentos técnicos, desarrollo de entrevistas y



diferente normativa de los paises latinoamericanos, de esta manera se podran identificar

mejor los objetivos y lineamientos, para el impulso y desarrollo del pais.

Medina (2010) en su articulo “Benchmarking en la industria automotriz” afirma que
mediante el benchmarking se puede analizar a la competencia para poder aprender de ellos
y mejorar el rendimiento de las diferentes organizaciones, al ser capaces de identificar las
falencias se pueden mejorar las zonas mas criticas de la empresa, esto especialmente en el
caso Toyota, quienes lograron el equilibrio y su capacidad de eficacia concentrandose en la

variabilidad y la evaluacion comparativa, reduciendo costos y mejorando la calidad.

Entre los trabajos previos que nos ayudaran en la presente investigacion, tenemos los

siguientes:

A nivel internacional, Ferrari (2017) en su tesis titulada “Disefio de un modelo de
benchmarking para evaluar competitividad en el mercado de cirugias del sector privado
salud, tipo descriptivo, propositivo, previo a la obtencion del titulo de Ingeniero Civil
Industrial en la Universidad de Chile, facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas”, concluye
que se busca estandarizar el andlisis a través de precios y competencia en los principales
establecimientos del servicio. Logra destacar a su vez que a través del estudio de
benchmarking se pueden identificar los factores que amenazan la continuidad ya que se toma
como evidencia la informacién recabada de manera transaccional entre empresas del mismo

rubro.

Guzman y Diaz (2017) en su tesis: “Propuesta de Benchmarking con la finalidad de
incrementar las ventas de la Libreria Graffiti en el afio 2017” tipo de investigacion no
experimental, transversal, descriptiva propositiva para obtener el titulo de Licenciado en
Administracion de la Universidad Privada del Norte, facultad de Negocios, indican que
luego de analizar, comparar e implementar las estrategias de benchmarking, se obtuvieron
resultados positivos en las ventas, llegando a incrementarse en un 4%, con respecto al afio

anterior.

Tantalean (2015) en su tesis titulada “Propuesta de benchmarking competitivo para
las politicas de crédito en la Caja Sullana”, de tipo descriptiva y propositiva para obtener el
titulo profesional de Licenciada en Administracion, de la Universidad Sefior de Sipan,

facultad de Ciencias Empresariales, indica que luego de la aplicacién del benchmarking se



solucionaron los problemas de la empresa, los que consistian en la deficiencia de las politicas

de la empresa y la satisfaccion al cliente.

Lindgren (2015) in his thesis “Improving sales through sales process development
(Finland) type of non-experimental, transversal, descriptive, proactive research to obtain the
master's degree in Industrial Management from the Helsinki Metropolia University of
Applied Sciences” say that if the proposed tool for the new sales process is developed, it will
help the case company to save on costs and increase sales also by making additional services

possible. It also helps by creating more loyal customers.

Hallberg y Pustelnik (2013) in his thesis “How to increase sales performance in a
sustainable way, type of descriptive, proactive research to obtain the master's degree in
Business Administration from the University of Karlstad” say It is difficult to give advice
on how to eliminate the negative image that sales people have in the society. Rather every
individual sales person is responsible for the image. Enri can support the employees through

better communication in the different departments.

Las teorias relacionadas con el benchmarking, se detallan a continuacion:

Espinoza (2017) “el benchmarking es un proceso continuo de donde se toman
referencias de los diferentes tipos de servicios, productos, o0 metodologias del trabajo de los
rivales y competencia lider, estas referencias son comparadas con la propia empresa para

realizar las mejoras y proponer mejores estrategias con la finalidad de aplicarlas”.

Feys (2015) “Benchmarking consists in taking comparators or benchmarks to those
products, services and work processes that belong to organizations that demonstrate the best
practices in the area of interest, in order to transfer knowledge of best practices and their

application”.

Chiavenato (2014) EI benchmarking es una herramienta de desempefio que permite
plasmar y dar exigencia a tres fundamentales objetivos, los mismos que son necesarios para
definir a la empresa, el objetivo uno, es tener conocimiento de las operaciones y dar
evaluacion a ambos aspectos: débiles y fuertes. El objetivo numero dos es fijar estandares
de desempefio y realizar el diagnostico de sus falencias, el tercero: ubicar y entender la
competitividad de las empresas que son las mejores en el mercado, para poder diferenciar

sus destrezas, saber sus puntos ventajosos y débiles (p. 512).



Por otro lado Spendolini (2005) lo muestra como un producto que trae informacion.
“Este debe satisfacer al consumidor para que sea validado y llevado a la practica”, significa
que cada producto tiene uno o varios consumidores, en algunos casos son los propios
consumidores los que aplican el benchmarking y lo definen por a) Calidad: “Al decidir poner
en practica una tactica de calidad, se involucran tareas tales como planificar, organizar ,
analizar que corresponden a metas especificas de aprendizaje, con el punto de vista de

revelar, usar ,adaptar estrategias novedosas para cualquier area de la empresa”.

Es importante conocer la manera en como es trabajado en otras organizaciones y
como miden la calidad. b) Productividad: “Es la busqueda de perfeccion en los
departamentos que llevan el control de los recursos que ingresan a la organizacion; la
productividad se puede expresar por el consumo de materia prima y la cantidad producida,
estos pueden definirse en pérdidas o ganancias”. Cabe mencionar que los instrumentos de
calidad y productividad pueden valerse por si mismos en dar solucién a la problematica de
la empresa, ya que conducen al logro de metas especificamente propias. c¢) Tiempo: “Ver
hacia dénde va dirigido y enfocado el desarrollo industrial en Gltimos afios. El tiempo se ha
llegado a transformar en un medio para llegar a potenciar las ventas, administracion,
produccion y distribucion de esa manera se ha conseguido aumentar la productividad”, queda
demostrado que a menores lapsos de entrega se va a lograr una mayor competitivad, todo

esto debido a los programas con enfoque en el tiempo.

A su vez “implementa el modelo del proceso de Benchmarking: determinar a qué se le va a
hacer benchmarking, conformar un grupo de personas para benchmarking, reconocer
asociados para el benchmarking, recabar y examinar todo lo referente al benchmarking y

tomar las acciones correspondientes”.



1
Determinar a qué
se le va a hacer
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de benchmarking

3
Identificar los socios
del benchmarking

Figura 1. Procesos de Benchmarking

Es clasificado en tres tipos: Interno: “Las empresas, en gran mayoria dan inicio a sus factores
de acciones de benchmarking estableciendo comparacién del rendimiento de manera interna,
esta actividad representa un punto de inicio para empezar a encontrar, analizar e indagar los
mejores procesos internos de la organizacion”.

Mediante este tipo, los procesos dentro de un area caracteristica pueden ser mejor
desarrollados y aprovechados en funcion de la mejora de otras areas, de esta manera se puede

identificar los estandares de desarrollo interno.

Competitivo: a través de este tipo se pueden identificar los servicios, productos y mejores
practicas de la competencia directa. Su meta principal es “realizar una identificacion de datos
especificamente de productos, procesos y resultados en el &mbito comercial de la
competencia directa, y establecer una comparativa. Produce ventajas destacables y utiles en
cuanto se posicionan procesos, servicios y productos de la empresa en el mercado”. Los
antecedentes recabados son de vital importancia, ya que las cualidades de las organizaciones
rivales tienen efectos en la percepcion de los usuarios, proveedores, posibles clientes y todos
aquellos que generen efectos determinantes en beneficio de la empresa.

“Este benchmarking es ventajoso debido a que se obtiene informacion relacionada con el
negocio, practicas experimentadas o tecnologias comparativas, y comprende un historial de

recoleccion de datos”.



Funcional (generico): Esta clasificacion de benchmarking, no puede pasar inadvertido puesto
que “comprende el reconocimiento de los productos, servicio y el proceder del empleo en
organizaciones que podrian ser 0 no, nuestros competidores directos, cualquiera que sea el
rubro donde se desempefie. Este benchmarking tiene como proposito identificar las mejores
competencias en cualquier organizacion” se obtiene una gran ventaja identificando la manera
de destacar de algunas empresas, por ejemplo en areas como administracion y afines, “un
gran potencial para encontrar los hdbitos mas innovadores, en la practica o tecnologia que
de manera facil se puede transferir, genera un amplio avance en redes profesionales, tener

pase libre a datos recopilados, y generar resultados que resulten estimulantes”.

Del mismo modo las teorias que nos ayudan a respaldar las ventas son:

Navarro (2012) indica “existen diferentes objetivos de ventas y su manera de
formularlos es muy variable, por lo que se listaran los mas importantes: vender: se determina
la capacidad de acuerdo a lo que se desea conseguir, rentabilidad: estos objetivos” son
determinados por su ganancia, rendimiento y beneficios: se trata siempre de brindar los

mayores beneficios de los productos o servicios que se vayan a ofrecer.

Por otro lado segun Sant (2013), sefiala que el Método SPIN tiene que ver con las
necesidades que todos tenemos de las cosas, es aquello que como comerciantes, debemos
descubrir. “Muchas veces, ademas de descubrir esa necesidad, se debe orientar al cliente,
dado que en variadas situaciones el cliente tan sélo sabe que esta insatisfecho, sin embargo
no conoce el por qué”. SPIN es una de las técnicas de la empresa Xerox, y significa situacion,

problema, implicacion y necesidad de pago.

Consta de una lista de preguntas para poder comprender y saber todas aquellas necesidades
y servicios de un consumidor y se basa en cuatro pasos: “averiguar e identificar los
problemas del cliente, formular una propuesta de valor especifica, dar a conocer la respuesta

a la problematica y luego invitar a la compra”.

A su vez define las técnicas de ventas en dos aspectos importantes: a) Métodos de Venta.
“Tiempo atras, la venta personal era el principal método y se podia ver frecuentemente a los
comerciantes ofreciendo sus productos casa por casa. Luego las ventas multinivel
comenzaron a adquirir trascendencia y con ellas la necesidad de hacerlo a través de
catadlogos”. Se clasifican en: venta a distancia, venta personal se da en dos formas: dentro o

fuera de las instalaciones de la organizacion, ventas internas; que pueden ser directas o en
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libre servicio, ventas en ferias, salones y exhibiciones; mientras que las ventas externas, se
dividen en: ventas a domicilio, ambulantes, auto ventas o ventas multinivel. b) Fases de

Venta: se dividen en cuatro procesos muy importantes:

Localizacion y calificacion de los clientes: “Para poder efectuar una venta se necesitan de
dos factores importantes: servicio o producto, y el cliente, cabe mencionar aqui que cliente
es un prospecto ya que no ha efectuado la compra”. Debido a esto nos podemos preguntar
¢en qué lugares encontrar prospectos de clientes?, podemos obtener variada informacion
externamente de la organizacion, las méas buscadas son a través de revistas especializadas,
directorios de organizaciones, encuestas, bases de datos. De la misma manera se pueden
obtener fuentes internas, basdndose en la técnica de acercarse a la misma empresa a solicitar
informacidn y con esos datos armar una base para poder ser utilizada en funcion de futuras

consultas.

Acercamiento con el cliente: esta es la segunda etapa, “es aqui donde inicia el proceso de
acercamiento con el futuro cliente, por lo que debe considerarse: Conocimiento de cliente, a
través de informacion acerca de su situacion a nivel comercial, ubicacion del cliente en el
mercado” mide las veces en las que los clientes hacen la compra de productos y servicios, a
su vez se puede preparar la visita, este punto es muy importante debido a que se recaba toda
la informacion y se arman las estrategias que van a ayudar en las futuras negociaciones con

la finalidad de llegar al cierre de ventas.

Argumento de ventas: una de las etapas mas importantes ya que el vendedor debe averiguar
las necesidades de los clientes que no han sido satisfechos. El argumento de ventas consta
de un conjunto de documentos que han sido elaborados en su mayoria por las fuerzas de
ventas de cada empresa, 0 basado en negociaciones exitosas de los vendedores, en dicho

documento se debe tener en cuenta las mejores practicas.

Este concepto se basa en la formula, cuyas siglas son AIDA (Atencion, a través de la
captacion de los clientes; Interés, mediante la animacion; Deseo, provocando el deseo de
compra en el cliente y finalmente la Accion, promoviendo el deseo de compra) expresada

por Kotler, y se concreta en un discurso que tiene tres elementos basicos.
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Consolidacion o cierre de la venta: “Podemos definirlo como el momento cumbre del
proceso de venta, por lo que, si un vendedor no tiene el dominio de la situacion, es muy

probable que no pueda lograrse el objetivo”.

O'Rourke (2012) once sales benchmarking becomes a best practice- and it will- you
will have missed the opportunity to capture the competitive advantage it can bring. At “that
point, it will be table stakes, something you have to do just to be give the job. Today, your
competition is either unaware of it or not afraid to go for it. Ask yourself why people go out

on a limb” ...because that is where the fruit is.

On the other way, about benchmarking, Stapenhurst (2005) is shown that if someone
can do what they are doing faster, better, in less time and cheaper, it is because they have
different practices. Performance will probably improve if these practices are discovered and

adapted in different situations.

La formulacién del problema es: ;Que incrementa las ventas en el grupo de Farmacias
Econosalud Chiclayo, 20187 , en consecuencia se formuld un objetivo general: Proponer un
plan de Benchmarking para incrementar el nivel de ventas del grupo de farmacias
Econosalud Chiclayo, 2018, el mismo que se va a lograr a partir de los siguientes objetivos
especificos: a) medir el nivel de benchmarking aplicado dentro de la organizacion, b) indicar
el nivel de ventas en el grupo de Farmacias Econosalud, c) establecer la relacion entre el
nivel de benchmarking y el incremento de ventas y d) disefiar estrategias de benchmarking
para incrementar las ventas. Para el presente estudio hemos dividido las hipétesis en
generales: Hi: “Si, formulamos e implementamos un plan de benchmarking, entonces;
incrementaria el nivel de ventas”, H,: “Si no formulamos e implementamos un plan de
benchmarking, entonces no; incrementaria el nivel de ventas”; y especificas Hi: “Existe
relacion entre el nivel de benchmarking y el de ventas”, H,: “No existe relacion entre el nivel

de benchmarking y el de ventas”
Finalmente el estudio se justifica en base a tres niveles:

Segin Méndez (2012) “La justificacion en la investigacion puede dividirse en tres

tipos: tedrica, practica y metodologica”.

A Nivel Teorico: “Se dice que la justificacion es tedrica cuando el estudio busca generar

reflexion y controversia sobre los conocimientos existentes, comparar teorias, comprobar
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resultados o hacer gnoseologia de los conocimientos adquiridos”. De esta manera se pone

de manifiesto los conceptos en un caso practico.

A Nivel Préactico: “Se dice que una investigacion es practica, cuando su proceso va a ayudar
a disipar la duda acerca de un problema, o al menos trata de dar habilidades y tacticas que al
emplearse ayudaran a resolverlos”. Lo que va a permitir elaborar un plan, que ayuda a

resolver un problema.

A Nivel Metodoldgico: “Se considera que una investigacion tiene una justificacion
metodoldgica, cuando los proyectos buscan proponer nuevos métodos, planes o estrategias
para formar conocimientos confiables”. Se disefio el estudio para relacionar benchmarking

y ventas y modelo de un plan.
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Il. METODO

2.1. Tipo y Disefio de Investigacion

Tipo

El tipo de investigacion fue descriptivo, propositivo, cualitativo y cuantitativo, debido a que

se logro determinar el grado de influencia del Benchmarking en el incremento de ventas del

Grupo de Farmacias Econosalud.

Disefo

El disefio de investigacion aplicado fue no experimental, debido a que no hubo manipulacion

de variables.

Gréfica:

M —» O —> P

Donde:
M= Muestra de estudio
O= Observacién

P= Propuesta

Variables, operacionalizacion
Variables

Variable 1: Benchmarking

Variable 2: Ventas
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Operacionalizacion

TABLA 1.0Operacionalizacion de variables: Benchmarking y Ventas

VARIABLE DIMENSIONES INDICADOR ITEMS ESCALAS INSTRUMENTO
. 1. ¢;Como calificaria su participacion en la elaboracion de estrategias
Estrategias .
para el incremento de ventas?
0ué ni i i i Muy Bajo
CALIDAD Normas 2. {,Qy? nivel de impacto tienen las normas implementadas en la y Ba)
variacion de las ventas?
% Estandares 3. ¢Como calificaria los estandares de calidad en relacion a la variacion Bai
v en las ventas? 4o 2
4 CH ifi i <
< Volumen de stock 4. <,_Co_rpo califica el volumen de stock de los productos en relacion a la S
S variacion de las ventas? Regular =
5 PRODUCTIVIDAD §
Z Consumo de 5. (Cémo calificarias el consumo de recursos con respecto al ingreso &)
% Recursos en las ventas? Alto
Tiempo de 6. ¢ Qué nivel de impacto genera el tiempo de entrega de los productos
TIEMPO Entrega en relacion a la variacion de las ventas? Muy Alto
Medios de 7. ¢Como calificarias la repercusion de los medios de distribucion en
Distribucion la variacion de las ventas?
Ventas facturadas/
%) 2
—
E VOLUMEN De Razon 08;
| 14
> ventas
programadas

Fuente: Spendolini (2005), Sant (2013. Elaboracion propia en base al programa Excel version 2013
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2.2. Poblacion y muestra

Poblacion

Naupas et al (2014) puntualizan a la poblacion como el conjunto de sujetos o
individuos que son fuente de indagacion.
La poblacion estd compuesta por los trabajadores del Grupo de Farmacias Econosalud, segun

detalle:

TABLA 2. Poblaciéon de Farmacia

PERSONAL N°
Gerente 1
Administrador 1
Contador 1
Administrativos 12
Logistica 4
Sistemas 4
Administrador por Zona 4
Jefe de Ventas 2
Asistente Contable 1
Personal Farmacia 50
Total 80

Fuente: Elaboracion propia en base al programa Excel version 2013.

Muestra

Naupas et al (2014) definen a la muestra como un subconjunto, fragmento del
universo o poblacion, elegido por diferentes técnicas, pero teniendo en cuenta siempre lo
que representa el universo.

Tratandose de una pequefia poblacion, se tomara a los 80 trabajadores del Grupo de

Farmacias Econosalud como muestra.
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2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnicas

Herndndez & et al (2014,) “La técnica se basa en la recoleccion de datos, la misma que
sirve para registrar los datos y la informacion de las variables que van a investigarse. Es una
manera de evidenciar los hechos o acontecimientos de forma real” (p. 199).

La técnica utilizada, fue la encuesta la misma que permitio recoger y medir la informacién

desde la perspectiva del personal que formo parte de esta investigacion.

Instrumentos

Arias, (2012) menciona que “se llama instrumento de recoleccion a cualquier
dispositivo, expediente o formatos, que son utilizados para conseguir, recolectar o ingresar
informacion” (pg. 68)

Se emplearon dos tipos de instrumentos: las preguntas de la encuesta, donde las respuestas
quedaron registradas en el mismo y el reporte de datos semanal de las ventas de cada

farmacia.

TABLA 3.Escala de Likert

Denominacion Abreviatura  Codificacion
Muy bajo MB 1
Bajo B 2
Regular R 3
Alto A 4
Muy alto MA 5

Fuente: elaboracion propia en base al programa Excel version 2013.
Validez y confiabilidad
En el presente trabajo de investigacion se ha empleado la validacion de los contenidos

teniendo de por medio el juicio de los expertos en el tema. EI mismo que se ha basado en la
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correlacion de las respuestas junto a los objetivos, indicadores y dimensiones previamente

disefiados para el presente estudio.

TABLA 4.Juicio de Expertos

Validadores Resultados

Mg. Walter Linares Valdivieso Bueno
Mg. Fernando Guevara Pérez Muy Bueno
Mg. Luis Alberto Ponce Ayala Muy Bueno
Total Muy Bueno

Fuente: Ficha de validacion de encuesta

TABLA 5. Resumen de Procesamiento de Casos

N %
Vélidos 80 100,0
Casos Excluidos 0 0
Total 80 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS 21

Se aplicd a un total de 80 trabajadores del grupo de Farmacias Econosalud, haciendo uso del
programa SPSS 21, determinando asi que el instrumento es confiable por medio del alfa de

Cronbach.

TABLA 6. Estadisticas de Fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
, 745 7

Fuente: Programa estadistico SPSS 21

El cuadro nos muestra una fiabilidad del 0,745; el cual nos indica que es aceptable y nos
demuestra que los items considerados en el cuestionario que mide las variables de

Benchmarking y Ventas en el Grupo de Farmacias Econosalud, son confiables en un 74 %.

2.4. Procedimiento

Para el presente estudio se realiz6 un cuestionario que estuvo compuesto por 07 preguntas

pertenecientes a la variable Benchmarking, se utilizo la escala de Likert para ser aplicada a
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los 80 trabajadores del grupo de farmacias Econosalud, teniendo como finalidad, obtener

resultados de la variable en mencién.

El procesamiento de los datos fue trabajado con el programa SPSS version 21, para medir el
grado de confiabilidad obteniendo un resultado de 0,745 demostrando que el instrumento
tiene una fuerte confiabilidad.

Los datos fueron procesados y analizados por un periodo de 08 semanas, siendo el 13 de
abril, la fecha de inicio y el 01 de junio la fecha de término, fechas en las que se determind
la medicion de las variables, la informacion recabada se muestra en tablas estadisticas,
representadas con sus graficos trabajados respectivamente en Excel y SPSS, donde la
correlacion de Spearman es de 0.625 con un nivel de significancia de 0.00; por lo que
podemos decir que ambas variables se relacionan en un nivel positivo moderado
demostrando que el Benchmarking influye en el incremento de ventas del Grupo de

Farmacias Econosalud.

2.5. Método de Analisis de Datos

Herndndez & et al (2014,) “se puede definir como una prueba estadistica para
examinar y analizar la relacion existente entre las variables que seran medidas en un nivel
por intervalo o de razon” (pg. 304). Se trabajo con bases estadisticos, aplicando la estadistica

descriptiva paramétrica denominada coeficiente de correlacién de Spearman.
Meétodo Deductivo

Bernal. C (2010) “Este método busca utilizar los principios generales para llegar a una
determinacion especifica, por ende las conclusiones obtenidas se cifien a las premisas. De

donde se puede determinar que si el razonamiento es valido, las premisas son verdaderas”.
(p.59)

Meétodo Inductivo

Bernal. C (2010) “El método inductivo trata de utilizar las premisas especificas para llegar
a una conclusion general, es decir, una manera de llevar a cabo dicho método es que a partir
de la observacion se plantee la observacion de acontecimientos de la misma envergadura y

se llegue a una conclusion general para todos”. (p.59)
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2.6. Aspectos éticos

La presente investigacion basa sus aspectos éticos de la manera siguiente:

a. Anonimato en la informacion obtenida de la muestra estudiada, la misma que fue en

forma voluntaria, previa informacion de los objetivos del estudio.

b. El estudio realizado ha tenido en cuenta, de cuidar los derechos de autor y la

propiedad cientifica e intelectual.

€. Los resultados obtenidos son estrictamente confidenciales y inicamente se utilizaron

para fines de estudio.
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3.1 En relacion al objetivo especifico 1: Medir el nivel de Benchmarking del Grupo de Farmacias Econosalud Chiclayo

1. RESULTADOS
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Figura 2.

Niveles promedio de Benchmarking, aplicado a la muestra segun estudio.
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Figura 3. Medidas de tendencia central que complementan la figura 4.

Interpretacion: En la figura 2 y la figura 3 se observa la percepcion del nivel de
Benchmarking durante el periodo comprendido de Abril a Junio del 2019, donde podemos
observar que el promedio oscila alrededor del 3.7, por lo que podemos decir que el nivel de
benchmarking es alto, la mediana nos indica que el 50% de los encuestados perciben el nivel
de benchmarking sobre 4 y el otro 50% debajo de 4.

El valor maximo comprendido es de 3.9 mientras que el minimo es de 3.4 y el mayor nimero

de niveles indicados por los encuestados es de 4.
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3.2 En relacion al objetivo especifico 2: Indicar el nivel de Ventas del Grupo de Farmacias Econosalud Chiclayo

S/ 122,000.00 4%
3% o
s/ 121,000.00 121,450.25 20
2% S/ 120,000.00 s/119,982.26 2%

S/ 120,000.00

S/ 119,450.25 2%

19

19,432.35

S/ 1100806.28
1%

5/ 119,000.00
S/ 118,500.00 f 118,540.28 »
S/ 118,00 s/ 118,00 S/ 118,000.00 0%

5/ 118,000.00

S/ 119,
-1%
s/ 118, )
s/ 117,000.00 1929 19
-2%
s/ 116,000.00 ,.5,436.55 s
1 2 3 4 5 6 7 3

Figura 4. Niveles de Venta por semana del Grupo de Farmacias Econosalud

Interpretacion: En la figura 4 se muestra el reporte de datos de ventas del Grupo de Farmacias Econosalud, durante el periodo comprendido
de Abril a Junio del 2019, donde se detallan las ventas por semana, se puede observar que en la semana 1 se logré el 2%, mientras que en la
semana 2 bajo6 al -1%, recuperandose en la semana 3 donde se superd con un 3%; asi mismo se observa que en la semana 4 y 5 no hubo mayores
cambios, por otro lado en la semana 6 bajo un -1% , finalmente para la semanas 7 y 8 se alcanza un 1%.respectivamente.
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3.3 En relacion al objetivo especifico 3: Establecer la relacion entre Benchmarking y el

Incremento de Ventas del Grupo de Farmacias Econosalud Chiclayo

TABLA 7.Tabla de Correlacion de Spearman

Correlaciones

Benchmarking Ventas
Coeficiente de correlacion 1,000 ,625™
Benchmarking Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman N 80 80
Coeficiente de correlacion ,625™ 1,000
Ventas Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Base de datos Elaborado por el Autor — SPS Version 21

Interpretacion: En la Tabla 7 se puede observar la correlacion establecida entre la variable
de Benchmarking y el Incremento de ventas. Por lo que se concluye que existe una
correlacion positiva moderada, debido a que la correlacion de Spearman arroj6 un 0,625 con
un nivel de Sig. Bilateral de 0,00 siendo esta mayor a a.= 0.05, por lo que se acepta la Hi1 de
la investigacion, es decir, el grado de influencia del benchmarking es 6ptimo en relacién al

incremento de ventas del grupo de farmacias Econosalud.

3.4 En relacion al Objetivo especifico 4: Disefar estrategias de Benchmarking para

incrementar las ventas.

Las estrategias del benchmarking consideradas para el incremento de ventas son: la
capacitacion sobre procesos acerca de la farmacia, analizar los reportes de ventas de la
empresa, evaluacién de los procesos de la empresa y la capacitacion sobre gestion de
procesos. Dichas estrategias se trabajaran en el Plan de benchmarking para mejorar la gestion

de ventas en el grupo de farmacias Econosalud Chiclayo.
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3.5 Analisis de regresion lineal entre el Benchmarking y el Incremento de Ventas
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Figura 5. Linea de regresion del Grupo de Farmacias Econosalud Chiclayo

Interpretacion: En la Figura 5 se puede apreciar la linea de regresion entre el Benchmarking y el incremento de las ventas, lo que demuestra

que los coeficientes estimados son significativos, por lo tanto el Benchmarking influye significativamente en el incremento de ventas del

Grupo de Farmacias Econosalud Chiclayo
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IV. DISCUSION

Los resultados logrados en el estudio forman la parte practica de la investigacion, sin embargo,
la discusion viene a ser sustentada por los antecedentes y teorias orientadas al tema; debido a

esto tenemos que:

Respecto al objetivo (a) Medir el nivel de benchmarking aplicado dentro de la empresa.

El presente trabajo, concluye que el nivel de benchmarking en el periodo de abril a Junio se
mantiene en un promedio de 3.7, es decir a un nivel alto, segun la escala de Likert, en la

figura 5.

Teniendo como base los resultados logrados podemos comparar con los antecedentes previos
en el estudio, segiin Guzman y Diaz (2017) en su tesis: “Propuesta de Benchmarking con la
finalidad de incrementar las ventas de la Libreria Graffiti en el ano 2017 *, tipo de
investigacion no experimental, transversal, descriptiva propositiva para obtener el titulo de
Licenciado en Administracion de la Universidad Privada del Norte, facultad de Negocios,
concluyen que luego de analizar, comparar e implementar las estrategias de benchmarking,
se obtuvieron resultados positivos en las ventas, llegando a incrementarse en un 4%, con

respecto al afio anterior.

Contrastando con la teoria o enfoque conceptual de esta investigacion, se valida la teoria de
Chiavenato, que define:

“El benchmarking es una herramienta de desempeflo que exige objetivos
fundamentales: primero conocer sus operaciones y evaluar aspectos fuertes y débiles,
el segundo es fijar estandares de desempefio y realizar el diagnostico de sus falencias

por ultimo entender la competitividad de las empresas”. (2014, p. 512).

Respecto al objetivo (b) Indicar el nivel de ventas en el grupo de Farmacias Econosalud.

Cabe mencionar que la investigacion ha sido llevada a cabo mediante el analisis de los datos

obtenidos de los reportes de ventas de la empresa.
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Debido a ello se indico que el nivel de las ventas del Grupo de Farmacias Econosalud durante
el periodo de abril a junio del 2019, evidencia que tuvo una tendencia positiva a las metas
establecidas, siendo la tercera semana la que tuvo el mas alto indice de crecimiento en un

3%, seguido de la séptima semana con un 1%, dando a conocer el incremento de las ventas.

De acuerdo a los resultados se comparé con la investigacién de Ramos (2017) en su trabajo
titulado “Estrategias de marketing y el incremento de ventas segin comerciantes de
mercados mayoristas de Santa Anita — 2017 que ¢l estudio fue satisfactorio, arrojando un
coeficiente de correlacién rho Spearman = ,690 con un valor p = 0,000 menor al nivel o =
0,05, lo que nos indica que existe una relacion significativa entre las variable estrategias de

marketing y la variable incremento de ventas.

Por lo tanto contrastando con la teoria de Sant, podemos validar la teoria del incremento de

ventas:

“Se fundamenta principalmente en hacer interrogatorios para saber y comprender las
necesidades del usuario y se basa en cuatro pasos: identificar los dificultades del
cliente, formular una propuesta de valor especifica, dar a conocer la respuesta a la

problematica y luego invitar a la compra”. (2013)

Respecto al objetivo (c) Establecer la relacion entre el nivel de benchmarking y el

incremento de ventas.

Con respecto a la relacion existente entre el nivel de benchmarking y el nivel de ventas del Grupo
de Farmacias Econosalud, Chiclayo 2018, en la Tabla 8 se puede observar la correlacion
establecida entre ambas variables. Se indica que existe una correlacion positiva moderada, ya
que la correlacion de Spearman arroj6 0.625 con un nivel de Sig. Bilateral de 0,00 siendo esta
menor a o = 0.05, por lo que se reconoce la H1 de la investigacion, es decir, el nivel de

benchmarking influye en el incremento de ventas.

Basandonos en los resultados podemos comparar el estudio de Ruiz (2014) “Benchmarking
del producto para la asociacion de artesanos productores de calzado y afines Aprocalza del
Canton Cevallos, y la Calidad”, quienes concluyen que el benchmarking y la calidad es un
procedimiento que sirve a las asociaciones como medio de referencia para recopilar

informacidn con el objetivo de mejorar sus procesos y detectar las oportunidades de mejora.
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Contrastando con el enfoque tedrico de esta investigacion, validamos la teoria de Kotler,

quien define:

“Todo aquel proceso de comunicacidon a nivel personal mediante el cual la persona
que hace la venta, revela y compensa las necesidades del cliente, por lo cual tal

proceso esta basado en un beneficio mutuo sostenible a largo plazo.” (2014)

Respecto al objetivo (d) Disefar estrategias de Benchmarking para incrementar las

ventas.

Después de haber realizado el estudio, se puede afirmar que es imperante la necesidad de
disefiar estrategias de Benchmarking, para incrementar las ventas del Grupo de farmacias
Econosalud Chiclayo, 2018, con la finalidad de cumplir con los objetivos estratégicos

planteados por la empresa.
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V. CONCLUSIONES

5.1 Respecto al objetivo especifico 1, se concluye que el nivel de benchmarking durante el

periodo abril a junio del 2019 es alto, es decir, se mantiene en promedio del 3.7%.

5.2. Respecto al objetivo especifico 2, se concluye que el nivel de las ventas del Grupo de
Farmacias Econosalud durante el periodo de abril a junio del 2019, ha mantenido un

crecimiento positivo de hasta el 3%.

5.3. Respecto al objetivo especifico 3, se concluye que existe una correlacion positiva
moderada entre el benchmarking y el incremento de ventas del Grupo de Farmacias
Econosalud; puesto que la prueba de correlacion de Spearman arroj6 0.625, con un nivel de
significancia de 0,00 siendo este menor a 0.05, por lo que se aceptd la hipotesis 1, es decir
el benchmarking influye significativamente en el incremento de ventas del Grupo de

Farmacias Econosalud.

5.4 Respecto al objetivo especifico 4, se disefiara un plan de estrategias de benchmarking
para incrementar las ventas del Grupo de Farmacias Econosalud Chiclayo, 2018, las mismas
que seran de mucha importancia para el grupo, porque se aprovecharan todos los procesos y

précticas en beneficio del mismo.
5.5 Respecto al objetivo general, se propone un plan con 04 estrategias, 04 areas

responsables, la misma que se ejecutara en 02 semanas y bajo un presupuesto de S/3691.00

nuevos soles.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda que el Colegio de Administradores estandarice los instrumentos de validacion
para medir el nivel de Benchmarking, con la finalidad de mejorar los procesos y obtener

resultados éptimos en las empresas.

A partir de esta investigacion recomendamos que el proximo estudio sea experimental,
debido a que ya se cuenta con procedimientos de benchmarking de manera empirica, asi
como denotamos un crecimiento en las ventas, las mismas que deben seguir apoyandose en

estrategias nuevas a implementar de manera experimental dentro de la empresa.

Se pueden formular hipétesis a nivel porcentual para estimar el incremento de las ventas a
través de modelos econométricos, de esta manera podemos explicar como trabajan las
variables en funcidn a otras o se afectan entre si para contrastar y cuantificar teorias, al saber
cuales son sus debilidades, se puede predecir de manera mas exacta cual sera el

comportamiento de la variable en cuestion.

Mantener la calidad en cuanto a la atencion al cliente, a través de servicios médicos, por lo
gue recomendamos la contratacion de un médico, debido a la gran afluencia de gente que no

cuenta con los recursos econémicos en algunas zonas.
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VIil: PROPUESTA

7.1 Titulo

“Plan de benchmarking para mejorar la gestion de ventas en el grupo de farmacias

Econosalud Chiclayo”

7.2 Concepto

Gracias a los resultados obtenidos en el presente estudio podemos organizar nuestra
propuesta en base a nuestros objetivos especificos: a) medir el nivel de benchmarking, b)
indicar el nivel de ventas, c) establecer la relacion entre el nivel de benchmarking y el

incremento de ventas, d) disefiar estrategias de benchmarking para incrementar las ventas.

Para lograr esto, hemos utilizado como instrumentos la MEFI y para finalizar, se
implementara un Plan de Accion para mejorar la Gestion de ventas con la finalidad de
mejorar la percepcion del Benchmarking en el grupo de farmacias Econosalud Chiclayo.

7.3 Objetivo General

Mejorar la competitividad planteando estrategias de Benchmarking que ayuden a mejorar y
gestionar el nivel de ventas en el Grupo de Farmacias Econosalud, en un periodo de 2

semanas del afio en curso.
7.4 Objetivos Especificos

a) Efectuar un analisis MEFI, el cual ayude al Grupo de Farmacias a determinar las
mejores estrategias competitivas.

b) Proyectar estrategias de benchmarking interno con la finalidad de gestionar las
ventas.

c) Establecer el Presupuesto del Plan de Benchmarking interno para la Gestién de
Ventas.

7.5 Instrumento de Analisis
7.5.1 Matriz FODA

Para poder determinar las estrategias generales, que debemos considerar, realizamos el
analisis de la matriz FODA, en el grupo de farmacias Econosalud, con la finalidad de

formular estrategias para reforzar los procesos.
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TABLA 8. Matriz FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Ubicacion estratégica en diversas
urbanizaciones aledarias a Chiclayo.

Productos con buen margen de ganancia.

Asistencia médica ambulatoria.

Beneficios e incentivos hacia su personal y
clientes.

Cémaras en CCTV.

Punto de distribucién en la misma
localidad.

Apoyo en actividades sociales.

Personal profesional farmacéutico
capacitado.

Motivacion en el equipo de ventas.

Segmentacion adecuada del target médico.

Crecimiento poblacional de la ciudad.

Aumento de interés de la poblacion por la
medicina natural.

Productos y servicios que satisfacen las
necesidades.

Mejoras medioambientales.
Plazos de entrega cortos.
Ampliacion de nuevas sucursales.

Confianza en los farmacéuticos.
Aprovechar su punto de distribucion para
abastecer a las pequefias boticas.

Precios mas bajos y al alcance de los
usuarios.

Implementacion  de  un
benchmarking.

plan  de

DEBILIDADES

AMENAZAS

Software desactualizado.
Quiebre de stock por retraso de
abastecimiento.

Locales alquilados sujetos a cambios en el
contrato de arrendamiento anual.
Dificultad para coordinar los flujos de
trabajo en la farmacia.

Conocimiento en el sistema usado en la
farmacia.

Concepto de marca poco potenciado.
No comercializa a través de internet.
Poco personal de ventas.

Falta de promocion de los productos.
Falta de un plan estratégico.

Apertura de grandes cadenas de farmacias.

Guerra de precios de la competencia
Normativa estricta del sector farmacia
Abaratamiento de los precios en el mercado.

Nuevos competidores.

Visitadores médicos mas capacitados.
Publicidad de otras boticas.
Productos sustitutivos o genéricos.
Delincuencia.

Cambios politicos.

Fuente: Elaboracion propia.

7.5.2 Matriz EFI

Para poder determinar las estrategias a seguir, se tomara en cuenta la elaboracién de la matriz

EFI, la misma que permite efectuar auditorias internas de la administracion dentro de la

empresa, por lo que podemos evaluar las fortalezas y debilidades mas relevantes de cada

area.
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TABLA 9.Matriz EFI

Factor Critico de Exito valor |Calificacion | S2ficacion
Ponderada
FORTALEZAS
Ubicacion estratégica en diversas urbanizaciones aledafias
a Chiclayo. 0.15 4 0.60
Productos con buen margen de ganancia. 0.10 4 0.40
Asistencia médica ambulatoria. 0.10 3 0.30
Beneficios e Incentivos hacia su personal y clientes. 0.09 3 0.27
Céamaras en CCTV. 0.08 2 0.16
DEBILIDADES
Software desactualizado. 0.09 2 0.18
Quiebre de stock por retraso de abastecimiento. 0.15 1 0.15
Locales alquilados sujetos a cambios anuales. 0.10 1 0.10
Dificultad para coordinar los flujos de trabajo en la
farmacia. 0.08 3 0.24
Conocimiento en el sistema usado en la farmacia. 0.06 4 0.24
VALOR PONDERADO 2.64

Fuente: Elaboracién propia.
7.6 Estrategias

e Capacitacion sobre procesos acerca de la farmacia.
e Analizar los reportes de ventas de la empresa.
e Evaluacion de los procesos de la empresa.

e Capacitacion sobre gestion de procesos.
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7.7 Plan de Accién

TABLA 10.Disefio de Estrategias

ESTRATEGIA OBJETIVO ACTIVIDADES RECURSOS CRONOGRAMA PRESUPUESTO RESPONSABLE
Efectuar un andlisis
MEFI, el cual ayude al | Formar equipos de trabajo.
Capacitacion sobre Grupo de Farmacias Ponente
procesos acerca dela Econos:alud a Sensibilizacion al personal en el tema. Eqmp,o multlmetya S/ 800.00 Gerencia de R.R.H.H
farmacia determinar las mejores Boletin informativo
estrategias Utiles de escritorio
competitivas. Dinamicas de integracion. Refrigerio Semana 1
Evaluacion de estrategias de ventas de la
empresa. Reporte de ventas s/ 11.00
Analizar los reportes de | Gestionar e incrementar [ _ ) (papel bond) ' . .
ventas de la farmacia | las ventas Disefiar nuevas estrategias de ventas. Area de Sistemas
- . . S/ 500.00
Reconocimiento a los trabajadores. Incentivos
Grabadora de audio
] Focus group. Utiles de escritorio S/ 80.00
Evaluacion de los Analizar los procesos
procesos de la empresa que requieren Revisar y mejorar el modelo de proceso. Gerencia de R.R.H.H
benchmarking. _ Equipo multimedia s/ 1,500.00
Implementar y estandarizar los procesos de
mejora continua. Semana 2
Establecer el Taller de desarrollo en equipo. p
Capacitacion sobre Presupuesto del Plan de ongnte _ _
tion d Benchmarking interno 5 . Equipo multimedia S/ 800.00 .
gestion de procesos para la Gestion de Elaboracion de las proyecciones Boletin informativo Gerencia General
Ventas Utiles de escritorio
Presentar estimacion de costos Refrigerio
TOTAL S/ 3,691.00

Fuente: Elaboracion Propia.
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Instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

ENCUESTA
BENCHMARKING PARA INCREMENTAR LAS VENTAS DEL GRUPO DE
FARMACIAS ECONOSALUD CHICLAYO

INSTRUCCIONES GENERALES

A continuacion, hay una lista de enunciados sobre situaciones que pueden darse en su
trabajo. Por favor luego de leer cada pregunta, marque con un aspa (X) la opcion que mejor
represente su respuesta.

El significado de cada numero se representa en la siguiente escala:

Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto
ESCALAS
1 2 3 4 5
1 ¢Coémo calificaria su participacion en la elaboracion
de estrategias para el incremento de ventas?
2 ¢Qué nivel de impacto tienen las normas
implementadas en la variacion de las ventas?
3 ¢Como calificaria los estandares de calidad en
relacion a la variacion en las ventas?
4 ¢ Como califica el volumen de stock de los productos
en relacion a la variacién de las ventas?
5 ¢Coémo calificarias el consumo de recursos con
respecto al ingreso en las ventas?
5 ¢ Qué nivel de impacto genera el tiempo de entrega de
los productos en relacion a la variacion de las ventas?
; ¢De qué manera repercuten los medios de
distribucion en la variacion de las ventas?

iGracias por tu colaboracion!
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Validacion de Instrumentos

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

JUICIO DE EXPERTOS
I. DATOS GENERALES
“Bnce Ayaca  Lois ALRerTO

Direccion: ...
Autor (es) del Instrumento:
Il ASPECTOS DE VALIDACION:

N Deficiente Bajo Regular Bueno Muy Bueno
5 INDICADORES
1 2 3 4 5

1 El instrumento considera la definicién conceptual de la variable )<
3 El instrumento considera la definicion procedimental de la variable >
3 El instrumento tiene en cuenta la operacionalizacién de la variable >4
4 Las dimensiones ¢ indicadores corresponden a la variable K
5 Las preguntas o items derivan de las dimensiones e indicadores )(
6 El instrumento persigue los fines del objetivo general 7(
7 El instrumento persigue los fines de los objetivos especificos X
8 Las preguntas o items miden realmente la variable ><
9 Las preguntas o items estan redactadas claramente e
10 Las preguntas siguen un orden légico 7L
11 El N° de items que cubre cada indicador es el correcto %
12 | Laestructura del instrumento es la correcta >
13 | Los puntajes de calificacién son adecuados X
14 | La escala de medicién del instrumento utilizado es la correcta =&

1. OPINION DE APLICABILIDAD: 21 /LDL\ CA Fecha: Z':),'ff_ ’(){X
V. Promedio de Valoracién: ... ...
Jefe Reagional
ESCALAS 0-12 13-22 23-33 34-40 41-50 51-61 62-70
PROMEDIO 3 6 9 11 14 17 20
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
JUICIO DE EXPERTOS

[ DATOS GENERALES

Apellidos 'y Nombreas del experto: ... 0 o s K Y e s N L L T v iiiiciiiniiiisincsniionsasacsssscisorsnsnssssssonsn renasasn snpasseos
Grado Académico: ... LY Q9IS Ter ...
Institucién donde labora:

negle

ASPECTOS DE VALIDACION

ICADORES

El instrumento considera la definicién conceptual de la variable

El instrumento tiene en cuenta la operacionalizacién de la variable

Las dimensiones e indicadores corresponden a la variable

El instrumento considera la definicién procedimental de la variable X
Las preguntas o items derivan de las dimensiones e indicadores x

El instrumento persigue los fines del objetivo general

El instrumento persigue los fines de los objetivos especificos

Las preguntas o items miden realmente la variable

Las preguntas o items estan redactadas claramente

XXX s

(o) Las preguntas siguen un orden légico ><

G El N° de items que cubre cada indicador es el correcte

RIR|IRIO|0N(O (U WIN[R

.7 La estructura del instrumento es la correcta

13 Los puntajes de calificacién son adecuados x

14 La escala de medicién del instrumento utilizado es la correcta

1. OPINION DE APLICABILIDAD: ... 2X\..... A‘@\'w‘ ........................... Fecha: 2\ /14 fa018

AVA Promedio de Valoracién: .......1 b .....................

ESCALAS 0-12 i3-22 23-33 34-40 41-50 51-61 62-70 3RO % = &

PROMEDIO 3 6 9 L 14 i b 20
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DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres del experto: .
Grado Académico: ....

Institucién donde Iabora

Direccién: FEzM). AU!CJ‘ "'{O'ECN Ma. °N”#Y? LM EuTEC. Teléfono:
Autor {es) del Instrumento: JorLES JANTOYO. PEMUSSE — FALHIENTT LAZA 22

ASPECTOS DE VALIDACION:

f(—:zquﬁJOO éugyﬁaﬁ
MAEISTEE. . : .

OOBLERND. £C6[ONAL  PEC ﬁfﬂwwm DE. CAMBAYEQU E
gefnmna(:z jqryqrapgg Q hotrmail com

269856394

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
JUICIO DE EXPERTOS

Flecs.

Email:

2

[=]

INDICADORES

Deficiente

Bajo

Regular

Bueno

Muy Bueno

2

3

4

El instrumento considera la definicion conceptual de la variable

El instrumento considera la definicién procedimental de la variable

El instrumento tiene en cuenta la operacionalizacién de la variable

Las dimensiones e indicadores corresponden a la variable

Las preguntas o items derivan de las dimensiones e indicadores

El instrumento persigue los fines del objetivo general

El instrumento persigue los fines de los objetivos especificos

Las preguntas o items miden realmente la variable

VIR |IN[O|NRIWIN|=

Las preguntas o items estan redactadas claramente

=
o

Las preguntas siguen un orden loégico

=
=

El N° de items que cubre cada indicador es el correcto

=
N

La estructura del instrumento es la correcta

[y
w

Los puntajes de calificacion son adecuados

[y
S

La escala de medicion del instrumento utilizado es la correcta

KK A K% 16 PR 6 TR P e X

1.
A"A

OPINION DE APLICABILIDAD: ... o2l ALCLLA oo
Promedio de Valoracion: ... .

Fecha:

2t /u/tf

ESCALAS

0-12

13-22

23-33

3440

41-50

51-61

62-70

PROMEDIO

11

14

17

20

Ysoc@l 1/
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Matriz de Consistencia

Estudiantes: Sarmiento Lara Enrique Renato - Torres Santoyo Dennisse Vanesa
Titulo de la Investigacion: “BENCHMARKING PARA INCREMENTAR LAS VENTAS DEL GRUPO DE FARMACIAS
ECONOSALUD CHICLAYO, 2018”

TABLA 11.Matriz de Consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

TIPO DE INVESTIGACION

POBLACION

TECNICAS METODOS DEANALISIS DE

DATOS
GENERAL
GENERALES
Proponer un plan de
!Benchmrklng para Hi “Si, formulamos e
incrementar el nivel de .
implementamos un plan de
ventas del grupo de - :
farmacias Econosalud benchmarking,  entonces;
. ’ incrementaria el nivel de INDEPENDIENTE - " Poblacion : 80 personas
Chiclayo 2019. . Descriptivo, propositivo, .
ventas o - del grupo de farmacias Encuesta
- Benchmaking cualitativo y cuantitativo. Econosalud
ESPECIFICOS s '
H, “Si no formulamos e
. . implementamos un plan de
a.Medir el nivel de i . P
. . " benchmarking,  entonces
¢Que incrementa las ventas benchmarking aplicado L . .
. no; incrementaria el nivel L
en el grupo de Farmacias dentro y fuera de la de ventas” Software Estadistico SPSS 21
Econosalud, Chiclayo  empresa. y Microsoft Excel 2013
2019?
b.Indicar el nivel de ventas EspeciFICAS:
en el grupo de Farmacias
Econosalud. Hr: “Existe relacion entre el
. nivel de benchmarking y el
c.Establecer la relacion de ventas” DEPENDIENTE
entre el nivel de No experimental Muestra : 80 personas Reportes

benchmarking y el nivel de
ventas

d. Disefiar estrategias de
benchmarking para
incrementar las ventas.

H,: “No existe relacion
entre el nivel de
benchmarking y el de
ventas”

Ventas

Fuente: Elaboracion propia en base al programa Excel 2013
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CARTA DE ACEPTACION
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MG. WILLIAM DIAZ TORRES
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Evidencias

Figura 6.Sector Las Brisas Figura 7. Sector La Pradera Figura 8. Sector Cieza de Leon
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Figura 9.Sector Cerropon Figura 10. Sector La Molina Figura 11.Sector Avila Morén
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Figura 12.Sector Urb. EI Amauta Figura 13. Sector Los Pinos Figura 14. Sector Urb. San Felipe
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César Vallejo.

Chiclayo, 25 de febrero de 2020

Dra Mﬁey/ cres Fernandez

EDUCA DORA - ADMINISTRADORA
Dra. Mileydi Flores Ferndndez

DNI: 16723909

Dil ion d Vi torado d
Elaboro |rec<.:|on . 'e Revisé Representante del SGC Aprobd ncen'.ec o.r’a @
Investigacion Investigacion




Reporte Turnitin

ck Studio - Google Chrome

§o)

& eviturnitin.com/app/carta/es/?lang=es&0=12594811818r0=103&u= 1088032488

g ) feedback studio Benchmarking para incrementar las ventas del Grupo de Farmacias Econosalud Chiclayo, 2018 - /0 < 649 de 656 « > @

g
0,
18 %

< >

Se estén viendo fuentes estandar

I .I UNIVERSIDAD CEésSArR VALLEJO '
B

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELAACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

a
Benchmarking para incrementar las ventas del Grupo de Jarmacias Leonosalud Chiclayo,
2008

‘ Ver fuentes en inglé:

Coincidencias

TESIS PARA OBTENER FI. TITUT.0 PROFESTONAT. DE: 1 repositono.ucv.edu.pe 4 % >

Ticencisdo en Administrucion

repositorio uss.adu.pe 4% >

AUTOR:
Entregado a Universida 2% >

Br. Sarmieato Lara Earique Renaro (ORCID: DD00-D00L-5357.388X)
Br. Torres Santoye Dennisse Vanesy (ORCTD @ 0000-0002-3543-0858)

www.scielo.org.za 1% >

W N

Entregado a Universida 1% >

ASESOR :
Mty Diaz Tosces William Ricardo (ORCID: 0000-0003-2204-6635) 6 s.uptc.edu.co 1% >
; tregado a U 9
LINEA DE INVESTIGACION; Y 5 g uiibids 1% >
Marketing
8 revistas unllibre edu.co <1 % >
Chicluyn = Peri Fisiraa the ot
M9 9 dealmakerny.com <1% >

Pagina: 1 de 31 Nimero de palabras: 7574 Text-only Report High Resolution 2] QA —p— @




Autorizacion de Publicacion de Tesis en Repositorio Institucional UCV

Ucv AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS | C0%90
EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

Version

Fecha

| Pagina

i FOB-PP-PR-02.02
;09

23-03-2018
lde 2

Yo, Torres Santoyo Dennisse Vanesa, identificada con DNI N° 42570387 , egresada de la
Escuela Profesional de Administracion de la Universidad César Vallejo, autorizo ( x ) , No
autorizo ( ) la divulgacion y comunicacion publica de mi trabajo de investigacion titulado
“Benchmarking para incrementar las ventas del grupo de farmacias Econosalud
Chiclayo, 2018"; en el Repositorio Institucional de la UCV (http://repositorio.ucv.edu.pe/),
segun lo estipulado en el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art 23 y
Art. 33

Fundamentacién en caso de no autorizacion:

FECHA: 29 de 08 del 2019
i i Vic torado de
Elabord Oieccion g Revisé | Representante de la Direccion SGC | Aprobo | oo Cwiorada de
Investigacion Investigacion

54



Ucv AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS $°°*9° + F08-PP-PR-02.02
ersion ; (09
lcla%:czmg EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL UCV ;Ffd-u : i 3d 032 2018
agina [

Yo, Sarmiento Lara Ennique Renato , identificado con DNI' N° 46272881 egresadoe de la
Escuela Profesional de Administracion de la Universidad César Vallejo, autorizo ( x ) , No
autorizo ( ) la divulgacion y comunicacion publica de mi trabajo de investigacion titulado
“Benchmarking para incrementar las ventas del grupo de farmacias Econosalud.
Chiclayo, 2018"; en el Repositorio Institucional de la UCV (http://repositorio.ucv.edu.pe/),
segun lo estipulado en el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y

Art. 33

Fundamentacién en caso de no autorizacién:

................................................................................................................................................

................................................................................................................................................

................................................................................................................................................

.....................................................................................................................................

..............................................................................................................................

..............................................................................................................................

..............................................................................................................................

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Sa

o Lara Enrique Renato

46272881

FECHA: 29

de 08 del 2019

Direccién de
Investigacion

Elaboro

Reviso Representante de la Direccidn SGC

Aprobd

Vicerrectorado de
Investigacion

55



Autorizacion de la Version Final del Trabajo de Investigacion

T vt

?’ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTEPORELPRESENTEELVISTOBUENO QUE OTORGAELENCARGADO DE INVESTIGACIONDE

E.P. DE ADMINISTRACION

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:
TORRES SANTOYO DENNISSE VANESA

INFORME TITULADO:

BENCHMARKING PARA INCREMENTAR LAS VENTAS DEL GRUPO DE FARMACIAS ECONOSALUD
CHICLAYO, 2018

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

LICENCIADA EN ADMINISTRACION

SUSTENTADO EN FECHA: 28 DE DICIEMBRE DEL 2019

NOTA O MENCION: APROBADA POR UNANIMIDAD
i\,, UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

10 Carrasco Chavez

CULRINADOR ESCUELA DE ADMINISTRACION

FIRMA

56



;’ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

&

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTEPORELPRESENTEELVISTOBUENO QUE OTORGAELENCARGADO DE INVESTIGACIONDE

EP DE ADMINISTRACION

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:
SARMIENTO LARA ENRIQUE RENATO

INFORME TITULADO:

BENCHMARKING PARA INCREMENTAR LAS VENTAS DEL GRUPO DE FARMACIAS ECONOSALUD
CHICLAYO, 2018

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

SUSTENTADO EN FECHA: 28 DE DICIEMBRE DEL 2019

NOTA O MENCION: APROBADA POR UNANIMIDAD

ﬁj UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

arrasco Chivez
ADMINISTRACION

Mgtr. Marco AntoTiio
CODRDINADOR[ESTHELA )

FIRMA

57



