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RESUMEN

El propdsito del presente trabajo es lograr mejoras en los procesos de abastecimiento y de
gestion de clientes en la botica MedicFarma, alineando estas acciones con un enfoque de

ingenieria industrial para fidelizar a los clientes e incrementar el volumen de ventas.

Mediante un andlisis del entorno, asi como un diagndstico de la problematica interna y
una evaluacion de alternativas de soluciones, se establecio como objetivo general la
propuesta de mejoras en los procesos de abastecimiento y gestion de clientes con el fin

de incrementar las ventas, conforme se describe en el primer capitulo.

En el segundo capitulo, mediante la aplicacion del analisis PESTEL, se identificaron
diversas oportunidades y amenazas dentro del macroentorno. Ademas, el anélisis de las
cinco fuerzas de Porter demostré una alta competencia en el mercado, ya que los
proveedores y los clientes cuentan con un alto poder de negociacion, asi como una
significativa amenaza de nuevos competidores. A través del modelo Canvas, se
identificaron como socios estratégicos a laboratorios farmacéuticos, distribuidoras y
droguerias, mientras que dentro de los recursos clave destacan los colaboradores.
Ademas, se determin6 que la estructura de costos es considerablemente alta debido a la
adquisicion de medicamentos de calidad y el pago del personal.

Con respecto al tercer capitulo, la empresa emplea como estrategia de diferenciacion el
servicio, priorizando una atencién agil, personalizada y profesional, con el propésito de

asesorar a los clientes y brindarles soluciones de salud.

En cuanto al cuarto capitulo, se realiz6 un estudio sobre el proceso comercial,

identificandose como principal desafio la falta de exploracién de nuevos servicios.

En la quinta seccion del estudio se llevo a cabo un examen del funcionamiento operativo.
Dentro de los hallazgos, se identificaron obstaculos relacionados con la obtencion

oportuna de informacion relevante para el proceso.

El andlisis de la gestion financiera y de recursos humanos fue tratado en el sexto capitulo,
donde se concluyd que el problema financiero mas significativo es una prueba acida
inferior a 1, cuya causa principal es el exceso de articulos de baja rotacion. En cuanto a

la gestion del talento humano, se encontro que el elevado ausentismo esta vinculado a
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una remuneracion inadecuada.

En el séptimo capitulo, se propusieron diversas soluciones, tales como la implementacion
de paneles dinamicos y un archivo para el control de productos proximos a vencer, la
capacitacion del personal en herramientas de software, la optimizacion del proceso de
compra, la promocién de la venta de medicamentos de baja rotacion, la eliminacion de
productos vencidos, el analisis de remuneraciones en el sector farmacéutico y la

contratacion de personal tercerizado.

Se determind en el octavo capitulo que el presupuesto estimado para la ejecucion de estas
mejoras es de S/ 5 758,00.

Como resultado del estudio técnico y financiero presentado en el capitulo nueve, se validd
la factibilidad del proyecto. El analisis arrojo un valor actual neto (VAN) de S/ 1 476,00
y unatasa interna de retorno (TIR) del 50,00 %, cifras que superan el costo de oportunidad
del capital (COK).

Palabras claves: botica, abastecimiento, fidelizacion, estrategia, gestion de clientes.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to improve the supply chain and customer management
processes at MedicFarma pharmacy, aligning these actions with an industrial engineering
approach to enhance customer loyalty and increase sales volume.

Through an analysis of the environment, an internal problem diagnosis, and an evaluation
of potential solutions, the overall objective was established as proposing improvements
in the supply chain and customer management processes to boost sales, as described in
the first chapter.

In the second chapter, through the application of the PESTEL analysis, various
opportunities and threats within the macro-environment were identified. Furthermore,
Porter’s Five Forces analysis revealed a highly competitive market, where suppliers and
customers hold significant bargaining power, and the threat of new competitors is
substantial. Using the Canvas model, strategic partners were identified, including
pharmaceutical laboratories, distributors, and drugstores, while key resources highlighted
the importance of employees. The cost structure was also found to be considerably high
due to the acquisition of quality medicines and employee salaries.

Regarding the third chapter, the company employs a service differentiation strategy,
focusing on providing agile, personalized, and professional attention to guide customers
and offer health solutions.

In the fourth chapter, a study on the commercial process was conducted, identifying the
main challenge as the lack of exploration of new services.

In the fifth section of the study, an examination of the operational functioning was carried
out. Among the findings, obstacles related to the timely acquisition of relevant
information for the process were identified.

The financial and human resource management analysis was addressed in the sixth
chapter, where it was concluded that the most significant financial issue is an acid-test
ratio below 1, with the primary cause being an excess of low-turnover products.
Regarding human resources management, high absenteeism was found to be linked to
inadequate compensation.

In the seventh chapter, various solutions were proposed, such as implementing dynamic
panels and a file system for controlling products nearing expiration, training staff in
software tools, optimizing the purchasing process, promoting the sale of low-turnover
medications, removing expired products, analyzing compensation in the pharmaceutical
sector, and hiring outsourced staff.

It was determined in the eighth chapter that the estimated budget for executing these
improvements is S/ 5,758.00.

As a result of the technical and financial analysis presented in the ninth chapter, the
feasibility of the project was validated. The analysis yielded a Net Present Value (NPV)
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of S/ 1,476.00 and an Internal Rate of Return (IRR) of 50.00%, figures that exceed the
COK.

Keywords: pharmacy, supply chain, customer loyalty, strategy, customer management.
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